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प्राक्कथन 

वषा 2022 शवत्तीय उपभ क्ता सोंरक्षण पररदृश्य में एक महत्वपूणा म ड़ है क् ोंशक शवत्तीय उपभ क्ता सोंरक्षण 

के सोंबोंध में G20/ओईसीडी उच्च स्तरीय शसद्ाोंत ों (एचएलपी) क  वषा 2011 में प्रसु्तत शकए जाने के 

उपराोंत पहली बार अपडेट शकया गया। शसद्ाोंत ों में प्रमुख पररवतान द  नए शसद्ाोंत ों, अथाात् 'अशभगमन 

और समावेिन' तथा  'गुणवत्ता शवत्तीय उत्पाद' और तीन नए क्रॉस-कशटोंग शवषय ों, अथाात् 

'शडशजटलीकरण', 'शवत्तीय कल्याण' और 'सतत शवत्त' क  िाशमल करना था, ज  प्रते्यक और सभी शसद्ाोंत ों 

के शवचार और कायाान्वयन के शलए प्रासोंशगक हैं। ये शसद्ाोंत शवश्व भर में प्रभावी और व्यापक शवत्तीय 

उपभ क्ता सोंरक्षण ढाोंचे का मागादिान करने वाले अग्रणी अोंतरराष्टर ीय मानक हैं। 

  

जैसा शक भारत ने घरेलू म चे पर एक सिक्त और समावेिी अथाव्यवस्था के शलए एक दृशष्टक ण शनधााररत 

शकया है, बैंशकों ग और शवत्तीय के्षत्र के उपभ क्ताओों क  अपने अशधकार ों, शजमे्मदाररय ों और सुरशक्षत बैंशकों ग 

प्रथाओों के साथ-साथ अपनी शिकायत ों के शनवारण के सोंबोंध में जागरूक ह ने की आवश्यकता है। 

आरबीआई ने इस उदे्श्य क  प्राि करने के शलए कई पहल की हैं और आरबीआई के वैकप्तिक 

शिकायत शनवारण ढाोंचे का उदे्श्य नवोंबर 2021 में स्थाशपत एक सोंि शधत, पुनगाशठत और एकीकृत 

ल कपाल तोंत्र द्वारा समशथात है। 
 

ल कपाल य जना 2022-23 की वाशषाक ररप टा ल कपाल की गशतशवशधय ों और कामकाज, ल कपाल स्ीक 

और राष्टर व्यापी गहन जागरूकता कायाक्रम के माध्यम से की गई जागरूकता पहल,  कार बार शनरोंतरता 

और आपदा राहत क्षमताओों के साथ अशतररक्त सोंपका  कें द्र और ग्राहक सोंरक्षण ढाोंचे क  मजबूत करने 

के शलए शवशभन्न नीशतगत पहल ों पर प्रकाि डालती है।  

 

यह वाशषाक ररप टा 2021 में ररज़वा बैंक – एकीकृत ल कपाल य जना (आरबी-आईओएस) के िुभारोंभ 

के बाद दूसरी और आरबी-आईओएस, 2021 के तहत पहली पूणा वाशषाक ररप टा है। मुझे आिा है शक 

यह सभी शहतधारक ों के शलए उपय गी ह गी। 

 

                                                                                                                        ह/- 

(नीरज शनगम) 

कायापालक शनदेिक और अपीलीय प्राशधकारी  
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कायवकािी सािांश 

 

ल कपाल य जना 2022-23 की वाशषाक ररप टा ररज़वा बैंक – एकीकृत ल कपाल य जना (आरबी-

आईओएस), 2021 (य जना) के तहत पहली स्टैंड-अल न ररप टा है, ज  वषा के दौरान आरबीआई 

ल कपाल (ओआरबीओ) के 22 कायाालय ों, कें द्रीकृत प्राप्ति और प्रसोंस्करण कें द्र (सीआरपीसी) और 

सोंपका  कें द्र की गशतशवशधय ों पर प्रकाि डालती है। 

 

आरबी-आईओएस, 2021 क  नवोंबर 2021 में तीन पूवावती ल कपाल य जनाओों जैसे बैंशकों ग ल कपाल 

य जना, 2006, गैर-बैंशकों ग शवत्तीय कों पशनय ों के शलए ल कपाल य जना (ओएसएनबीएसएफसी), 2018 

और शडशजटल लेनदेन के शलए ल कपाल य जना (ओएसडीटी), 2019 क  एकीकृत करके िुरू शकया 

गया था। प्रारोंभ में, इस य जना में सभी वाशणप्तिक बैंक ों, के्षत्रीय ग्रामीण बैंक ों, अनुसूशचत प्राथशमक (िहरी) 

सहकारी बैंक ों और गैर-अनुसूशचत प्राथशमक (िहरी) सहकारी बैंक ों क  शजनकी जमा राशि शपछले 

शवत् तीय वषा के लेखा-परीशक्षत तुलन-पत्र की तारीख क  ₹ 50 कर ड और उससे अशधक है, सभी गैर-

बैंशकों ग शवत्तीय कों पशनयाों (आवास शवत्त कों पशनय ों क  छ ड़कर) ज  (क) जमा स्वीकार करने हेतु अशधकृत 

हैं; या (ख) शपछले शवत्तीय वषा के लेखा परीशक्षत तुलन-पत्र की तारीख क  ₹ 100 कर ड़ और उससे 

अशधक की आप्तस्त आकार के साथ शजसका ग्राहक इोंटरफ़ेस है, और य जना के तहत पररभाशषत सभी 

भुगतान प्रणाली प्रशतभाशगय ों क  िाशमल शकया गया था। 

  

आरबी-आईओएस, 2021 के लॉन्च  और कायाान्वयन के बाद  प्राि अनुभव के आधार पर 1 शसतोंबर 

2022 से साख सूचना कों पशनय ों (सीआईसी) क  य जना के दायरे में लाया गया। 

 

आिबी-आईओएस, 2021 ढांरे् के तहत र्शकायतो ंकी प्राप्ति 

आरबी-आईओएस, 2021 के तहत, 1 अपै्रल 2022 और 31 माचा 2023 के बीच ओआरबीओ और 

सीआरपीसी में 7,03,544 शिकायतें प्राि हुई, ज  शपछले  वषा की तुलना में 68.24% की वृप्तद् दिााती 

हैं। इनमें से 2,34,690 शिकायत ों क  22 ओआरबीओ क  आवोंशटत और उनके द्वारा सोंचशलत शकया  

गया, जबशक सीआरपीसी द्वारा 4,68,270 शिकायत ों क  गैर-शिकायत/अस्वीकाया शिकायत के रूप में 

बोंद  कर शदया गया। कुल शिकायत ों में से लगभग 85.64% शिकायतें ऑनलाइन शिकायत प्रबोंध प्रणाली 

(सीएमएस) प टाल, ईमेल और कें द्रीकृत ल क शिकायत शनवारण और शनगरानी प्रणाली (सीपीग्राम्स) 

सशहत शडशजटल माध्यम से प्राि हुई। ओआरबीआईओ में वषा के शलए कुल  शनपटान दर 33 शदन के 

औसत टना अराउोंड टाइम (टीएटी) के साथ 97.99% रही । आरबी-आईओएस, 2021 में 

सुशवधा/सुलह/मध्यस्थता के माध्यम से शिकायत ों के शनपटान की पररकिना की गई है और इस प्रकार, 
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ओआरबीआईओ द्वारा शनपटाई गई अशधकाोंि (57.48%) स्वीकाया शिकायत ों का समाधान आपसी 

समझौते/सुलह/मध्यस्थता के माध्यम से शकया गया था। वषा के दौरान, आरबीआई ल कपाल के शनणाय ों 

के शवरुद् कुल 122 अपीलें प्राि हुई, शजनमें से 119 अपीलें आरबी-आईओएस, 2021 के तहत प्राि 

हुई और िेष तीन पूवावती ल कपाल य जनाओों के तहत प्राि हुई। 

 

र्षव के दौिान अन् य गर्तर्र्र्ियााँ   

वषा के दौरान उपभ क्ता शिक्षण और सोंरक्षण के्षत्र में की गई प्रमुख पहल शनम्नानुसार हैं:  
 

i) जनसोंख्या के अब तक बशहषृ्कत/पृथक वगों के साथ-साथ देि के दुगाम, दूरस्थ और दूर-दराज 

के के्षत्र ों, शविेष रूप से शटयर-III और IV िहर ों, ग्रामीण के्षत्र ों आशद तक पहुोंचने के शलए नवोंबर 

2022 में शवशनयशमत सोंस्थाओों (आरई) के सहय ग से एक माह का 'राष्टर व्यापी गहन जागरूकता 

कायाक्रम' प्रारोंभ शकया गया। यह आय जन एक बड़ी सफलता थी, शजनमें प्रत्यक्ष रूप से लगभग 

तीन  कर ड़ और ऑनलाइन माध्यम से 25 कर ड़ ल ग ों क  िाशमल शकया गया।  

ii) 'शवश्व उपभ क्ता अशधकार शदवस' के अवसर पर 15 माचा 2023 क  'ओम्बड्समैन स्ीक' 

कायाक्रम का दूसरा सोंस्करण आय शजत शकया गया और सभी 22 आरबीआई ल कपाल ों ने 

अपने-अपने के्षत्र ों में स्थानीय/के्षत्रीय मल्टीमीशडया चैनल ों के साथ बातचीत की। 

iii)  भारतीय ररज़वा बैंक के ल कपाल कायाालय ों ने वषा के दौरान 48 टाउन-हॉल कायाक्रम और 238 

जागरूकता कायाक्रम आय शजत शकए। ये कायाक्रम शिकायत शनवारण और उपभ क्ता सोंरक्षण 

के मुद् ों पर आय शजत शकए गए थे, शजसमें शवशिष्ट श्र ता समूह जैसे सशवािैन , सू्कल / कॉलेज के 

छात्र ों, उपभ क्ता समूह ों पर शविेष ध्यान शदया गया।  

iv) शवशनयशमत सोंथाओों में ग्राहक सेवा मानक ों की जाोंच और समीक्षा करने, ग्राहक सेवा शवशनयमन 

की पयाािता का आकलन करने और इसमें सुधार के उपाय ों का सुझाव देने के शलए आरबीआई 

के पूवा उप गवनार श्री बी पी कानूनग  की अध्यक्षता में 23 मई 2022 क  आरबीआई द्वारा 

शवशनयशमत सोंस्थाओों में ग्राहक सेवा मानक ों की समीक्षा के शलए एक सशमशत का गठन शकया 

गया। सशमशत ने 24 अपै्रल 2023 क  अपनी ररप टा प्रसु्तत की। प्राि अनुिोंसाओों की जाोंच की 

जा रही है और शहतधारक ों से प्राि सुझाव ों तथा प्रशतशक्रया क  ध्यान में रखते हुए कायाान्वयन पर 

शवचार शकया जाएगा। 

v) आोंतररक ल कपाल य जना, शजसे आरबीआई द्वारा 2015 में िुरू शकया गया था और 2018 में 

सभी अनुसूशचत वाशणप्तिक बैंक ों (के्षत्रीय ग्रामीण बैंक ों क  छ ड़कर), 2019 में गैर-बैंक भुगतान 
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प्रणाली प्रशतभाशगय ों और 2021 में चुशनोंदा एनबीएफसी के शलए अशनवाया शकया गया था, क  

अिूबर 2022 में सभी सीआईसी  पर लागू शकया गया है। 

vi) कार बार शनरोंतरता और आपदा राहत क्षमताओों क  शवकशसत करने के शलए चोंडीगढ़ में मौजूदा 

सोंपका  केन्द्र के उन्नयन के साथ-साथ द  और स्थान ों,  भुवनेश्वर और क प्तच्च, में अत्याधुशनक सोंपका  

केन्द्र के शवकास की पररय जना चल रही है। 

भार्ी योजना  

सीईपीडी  1 अपै्रल 2023 से 31 माचा 2024 की अवशध के दौरान, 2023-25 (उत्कषा 2.0) के शलए ररज़वा 

बैंक की मध्यम अवशध की रणनीशत रूपरेखा के भाग के रूप में शनम्न काया करेगा: 

i) ग्राहक सेवा पर ररज़वा बैंक के मौजूदा शवशनयामक शदिाशनदेि ों की समीक्षा, समेकन और 

उन्हें अद्यतन करना; 

ii) शवशभन्न आरई पर लागू आोंतररक ल कपाल य जनाओों की समीक्षा और उन्हें एकीकृत करना;  

iii) आपदा राहत और कार बार  शनरोंतरता सुशवधा सशहत स्थानीय भाषाओों के शलए द  अशतररक्त 

स्थान ों पर ररज़वा बैंक सोंपका  कें द्र स्थाशपत करना।  

 

इसके अशतररक्त, उपयुक्त कायाान्वयन हेतु ‘भारतीय ररजवा बैंक द्वारा शवशनयशमत सोंस्थाओों में ग्राहक सेवा 

मानक ों की समीक्षा के शलए सशमशत’ द्वारा की गई अनुिोंसाओों की जाोंच की जाएगी।  
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अध्याय 1 

रिज़र्व बैंक - एकीकृत लोकपाल योजना, 2021: 

01 अपै्रल  2022 से 31 मार्व 2023 के दौिान गर्तर्र्र्ियााँ 
 

उपभ क्ता सोंरक्षण और बैंशकों ग प्रणाली में शवश्वास बनाए रखने की अपनी प्रशतबद्ता के तहत, भारतीय 

ररजवा बैंक ने वषा 1995 में बैंशकों ग ल कपाल य जना (बीओएस) का प्रारम्भ शकया था, इसके उपराोंत 

वषा 2018 में गैर-बैंशकों ग शवत्तीय कों पशनय ों (ओएसएनबीएसएफसी) के शलए ल कपाल य जना और वषा 

2019 में शडशजटल लेनदेन के शलए ल कपाल य जना (ओएसडीटी) लायी गई। भारतीय ररजवा बैंक की 

ल कपाल य जनाओों ने उपभ क्ताओों की उन शिकायत ों क  एक त्वररत और लागत-मुक्त वैकप्तिक 

शिकायत शनवारण मोंच प्रदान शकया है, शजनका शवशनयशमत सोंस्थाओों (आरई) द्वारा सोंत षजनक रूप 

से शनवारण नही ों शकया गया था। िुरुआत से ही, ल कपाल य जनाएों  उपभ क्ता सोंरक्षण में वृप्तद् करने 

और आरई क  उपभ क्ता शिकायत ों के समाधान में बेहतर प्रथाओों क  अपनाने के शलए प्र त्साशहत 

करने हेतु एक आवश्यक साधन बन गई हैं। 

 

आोंतररक काया समूह द्वारा की गई अनुिोंसाओों के आधार पर नवोंबर 2021 में पूवावती तीन ल कपाल 

य जनाओों क  एकल य जना अथाात ररज़वा बैंक - एकीकृत ल कपाल य जना (आरबी-आईओएस), 

2021 (य जना) में एकीकृत शकया गया। इस य जना का िुभारोंभ 12 नवोंबर 2021 क  माननीय प्रधान 

मोंत्री द्वारा शकया गया था। यह य जना "एक राष्टर  एक ल कपाल" शसद्ाोंत क  अपनाती है और 

शवशनयशमत सोंथाओों अथाात बैंक ों, गैर-बैंशकों ग शवत्तीय कों पशनय ों (एनबीएफसी), भुगतान प्रणाली 

प्रशतभाशगय ों और साख सूचना कों पशनय ों के शवरुद् शिकायत ों के समाधान के शलए शसोंगल शवोंड  प्रदान 

करती है। यह य जना पुरानी य जनाओों के तहत शिकायत ों के अनेक और शवशवध आधार ों से हटकर 

शिकायत दजा करने के एकमात्र आधार 'सेवा में कमी' पर आधाररत की गई है, शजससे जशटलताओों 

में कमी आयी है और शिकायत ों के त्वररत समाधान की सुशवधा  प्राि हुई है। 
 

आरबी-आईओएस, 2021 के तहत, वतामान में शिकायत ों का शनवारण/न्यायशनणायन आरबीआई 

ल कपाल (ओआरबीओ) के 24 कायाालय ों और कें द्रीकृत प्राप्ति और प्रसोंस्करण कें द्र (सीआरपीसी) 

द्वारा सोंभाला जाता है। वषा 2021-22 के दौरान, ओआरबीआईओ और सीआरपीसी द्वारा प्राि 

4,18,184 शिकायत ों की तुलना में वषा 2022-23 के दौरान 7,03,544 शिकायतें प्राि हुई, ज  

68.24% की वृप्तद् दिााती हैं। इनमें से 2,34,690 शिकायत ों का सोंचलन ओआरबीआईओ द्वारा शकया 

गया और 4,68,854 शिकायत ों का शनपटान सीआरपीसी में शकया गया। वषा 2022-23 के दौरान 
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ओआरबीओओ में शनपटाई गई शिकायत ों का औसत टना अराउोंड टाइम (टीएटी) 33 शदन का है, 

शजसमें वषा 2021-22 के 44 शदन से काफी सुधार हुआ है।  
 

आरबी-आईओएस, 2021 के तहत शनपटाई गई अशधकाोंि (57.48%) स्वीकाया शिकायत ों का 

समाधान आपसी शनपटान/ सुलह / मध्यस्थता के माध्यम से शकया गया था। िेष स्वीकाया शिकायत ों 

क  या त  आरबीआईओ द्वारा अस्वीकार कर शदया गया था या शिकायतकतााओों द्वारा वापस ले शलया 

गया था या अशधशनणाय पाररत करके न्याय शनणाय शकया गया था। बैंक ों के साथ-साथ गैर-बैंक भुगतान 

प्रणाली प्रशतभाशगय ों के शवरुद्  प्राि शिकायत ों की कुल सोंख्या में म बाइल/इलेिर ॉशनक बैंशकों ग से 

सोंबोंशधत शिकायत ों का सबसे अशधक य गदान था, जबशक एनबीएफसी के सोंबोंध में उशचत व्यवहार 

सोंशहता का पालन न करने से सोंबोंशधत शिकायतें सबसे अशधक थी ों। 

 

1.1    ररजवा बैंक की शवशनयशमत सोंस्थाओों द्वारा प्रदान की जाने वाली सेवाओों के सोंबोंध में ग्राहक ों की 

शिकायत ों क  िीघ्र और शकफायती तरीके से हल करने के शलए आरबीआई के वैकप्तिक शिकायत 

शनवारण (एजीआर) ढाोंचे के भाग के रूप में माननीय प्रधान मोंत्री श्री नरेंद्र म दी द्वारा 12 नवोंबर 2021 

क  ररज़वा बैंक – एकीकृत ल कपाल य जना (आरबी-आईओएस), 2021 (य जना) का िुभारोंभ शकया। 

य जना के िुभारोंभ के समय इसमें शनम्नशलप्तखत शवशनयशमत सोंस्थाएँ िाशमल थी ों:  

(i) सभी वाशणज य बैंक, के्षत्रीय ग्रामीण बैंक, अनुसूशचत प्राथशमक (िहरी) सहकारी बैंक और गैर-

अनुसूशचत प्राथशमक (िहरी) सहकारी बैंक शजनकी जमा राशि शपछले शवत् तीय वषा के लेखा-

परीशक्षत तुलन-पत्र की तारीख क  ₹ 50 कर ड़  और उससे अशधक हैं; 

(ii) सभी गैर-बैंशकों ग शवत् तीय कों पशनयाों (आवास शवत् त कों पशनय ों क  छ डकर) ज  (क) जमा 

स् वीकारने हेतु प्राशधकृत हैं; या (ख) शजनके ग्राहक इोंटरफ़ेस हैं और शजनकी अप्तस्तयाँ शपछले 

शवत्तीय वषा के लेखा-परीशक्ष त तुलन-पत्र की तारीख क  ₹ 100 कर ड़  और उससे अशध क 

हैं।  

(iii) य जना के तहत पररभाशषत सभी भुगतान प्रणाली प्रशतभागी।  

1.2     आरबी-आईओएस, 2021 के तहत कवर की गई शवशनयशमत सोंस्थाओों के ग्राहक ों क  

सीआईसी के शवरुद् उनकी शिकायत ों के सोंबोंध में वैकप्तिक शिकायत शनवारण का एक अवसर 

प्रदान करने के शलए 1 शसतोंबर 2022 से साख सूचना कों पशनय ों (सीआईसी) क  इस य जना के तहत 
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लाया गया। यह य जना 'एक राष्टर , एक ल कपाल' के व्यापक शसद्ाोंत के तहत 24 ल कपाल कायाालय ों 

के माध्यम से ररज़वा बैंक के उपभ क्ता शिक्षण और सोंरक्षण शवभाग द्वारा सोंचाशलत की जा रही है। 

र्शकायतो ंकी प्राप्ति  

1.3 आरबी-आईओएस, 2021 के तहत, शिकायत ों की सोंख्या में उले्लखनीय वृप्तद् हुई और वषा 

2022-23 में ओआरबीआईओ और सीआरपीसी में कुल 7,03,544 शिकायतें प्राि हुईों, ज  गहन जन 

जागरूकता पहल और आरबी-आईओएस के तहत शिकायत दजा करने की सरल प्रशक्रया के कारण 

68.24% की वृप्तद् दिााती हैं। इनमें से 2,34,690 शिकायत ों का सोंचलन ओआरबीआईओ द्वारा शकया 

गया और 4,68,854 शिकायत ों का शनपटान सीआरपीसी में शकया गया। यह देखा गया शक 

ओआरबीआईओ में शनपटाई गई शिकायत ों की सोंख्या वषा 2021-22 में प्राि 3,04,496 शिकायत ों से 

घटकर वषा 2022-23 में 2,34,690 शिकायतें ह  गई क् ोंशक आरबी-आईओएस, 2021 के तहत 

ल कपाल ढाोंचे में सोंरचनात्मक पररवतान ों के कारण सीआरपीसी और शिकायत प्रबोंधन प्रणाली 

(सीएमएस) प टाल द न ों द्वारा अस्वीकाया शिकायत ों क  शफ़ल्टर शकया गया था।  

 

1.4 शपछले तीन वषा के दौरान पूवावती ल कपाल य जनाओों और आरबी-आईओएस, 2021 के तहत 

प्राि शिकायत ों की कुल सोंख्या से सोंबोंशधत शववरण नीचे तार्लका 1.1 में शदया गया हैं: 

 

तार्लका 1.1: लोकपाल ढांरे् के तहत र्शकायतो ंकी कुल प्राप्ति  

योजना  2020-21 (अपै्रल-मार्व) 2021-22 (अपै्रल-मार्व) 2022-23 (अपै्रल-मार्व) 

  संख्या  र्हस्सा (%) संख्या  र्हस्सा (%) संख्या  र्हस्सा (%) 

बीओएस  3,41,747  89.39 2,09,196  50.02 -    -    

ओएसएनबीएफसी 36,951  9.67 20,439  4.89 -    -    

ओएसडीटी 3,594  0.94 2,281  0.54 -    -    

आरबी-आईओएस -      72,580  17.35 2,34,690  33.36% 

उप  जोड़ 3,82,292  100.00 3,04,496  72.81 2,34,690  33.36% 

सीआरपीसी1 -      113,688  27.19% 4,68,8542  66.64% 

जोड़  3,82,292  100.00% 4,18,184  100.00% 7,03,544  100.00% 

%  पररवतान 15.7%   9.39%   68.24%   

 
1 प्रसु्तत सोंख्या केवल उन शिकायत ों की सोंख्या से सोंबोंशधत है शजनका शनपटान शकया गया था या सीआरपीसी में प्रसोंस्करण के शलए लोंशबत 

थी। ज  शिकायतें प्रारों शभक जाोंच के बाद ओआरबीआईओ/सीईपीसी क  सौोंपी गई थी ों, द हराव से बचने के शलए उन्हें सोंख्या में िाशमल नही ों 

शकया गया है। 
2 4,68,854 शिकायत ों में से 584 शिकायतें 31 माचा 2023 तक लोंशबत थी ों। इन शिकायत ों का शनपटान कर शदया गया है। 
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र्शकायतो ंका लोकपाल कायावलय-र्ाि आरं्र्न  

1.5 आरबी-आईओएस, 2021 ने ओआरबीआईओ के के्षत्रीय अशधकार के्षत्र क  समाि कर शदया है 

और इस प्रकार, शकसी भी के्षत्र की शिकायत ों क  शकसी भी ओआरबीआईओ में सोंसाशधत शकया जा 

सकता है। 'एक राष्टर  एक ल कपाल' दृशष्टक ण के तहत, सीएमएस प टाल में एमे्बडेड एक पूवा-पररभाशषत 

एल्ग ररथ्म सभी ओआरबीओ क  न्यायसोंगत तरीके3 से शिकायतें आवोंशटत करता है, शजसे नीचे तार्लका 

1.2 में देखा जा सकता है।  

 

तार्लका 1.2: ओआिबीआईओ में र्शकायतो ंका कायावलय-र्ाि आरं्र्न 

ओआिबीआईओ 
2020-21# 

(अपै्रल-मार्व) 

2021-22$ 

(अपै्रल-मार्व) 

2022-23 (अपै्रल-मार्व)& 

मात्रा  र्हस्सा  

अहमदाबाद 21,078  16,426  11,467  4.89% 

बेंगलुरु 17,407  13,996  10,996  4.68% 

भ पाल 15,787  12,841  10,364  4.42% 

भुवनेश्वर 6,920  7,806  10,728  4.57% 

चोंडीगढ़ 36,619  20,270  11,177  4.76% 

चेन्नई 27,446  21,396  11,613  4.95% 

देहरादून 7,970  8,342  10,462  4.46% 

गुवाहाटी 3,543  5,444  8,753  3.73% 

हैदराबाद 22,161  15,212  10,713  4.56% 

जयपुर 22,094  18,145  10,639  4.53% 

जमू्म 1,767  4,300  10,068  4.29% 

कानपुर 26,499  24,214  10,259  4.37% 

क लकाता 17,160  14,766  11,455  4.88% 

मुोंबई-I 22,479  18,806  11,847  5.05% 

मुोंबई- II 30,999  20,672  12,313  5.25% 

नई शदल्ली-I 23,238  15,310  11,234  4.79% 

नई शदल्ली-II 34,673  24,259  8,921  3.80% 

नई शदल्ली-III 11,091  8,883  8,474  3.61% 

पटना 17,456  13,606  10,675  4.55% 

रायपुर 4,018  5,362  10,660  4.54% 

राोंची 4,765  6,307  10,495  4.47% 

शतरूवनोंतपुरम 7,122  8,133  11,377  4.85% 

कुल  3,82,292  3,04,496  2,34,690   

# आोंकडे़ बीओएस, ओएसएनबीएफसी और ओएसडीटी के तहत वषा के दौरान प्राि शिकायत ों से सोंबोंशधत हैं। 

$ आोंकडे़  बीओएस, ओएसएनबीएफसी, ओएसडीटी और आरबी-आईओएस, 2021 के तहत वषा के दौरान प्राि 

शिकायत ों से सोंबोंशधत है। 

& आोंकडे़ आरबी-आईओएस, 2021 के तहत वषा के दौरान प्राि शिकायत ों से सोंबोंशधत हैं।  

 
3 शिकायत ों के स्वत: आवोंटन में मामूली अोंतर शवशिष्ट के्षत्रीय भाषा की शिकायत ों की मात्रा, शिकायत लोंशबत ह ने/ कमाचाररय ों की कमी 

आशद के पुनशवातरण के कारण ह ता है। 
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नोर्: तीन वषा  के आोंकडे़ कड़ाई  से तुलनीय नही ों हैं क् ोंशक 12 नवोंबर 2021 से 31 माचा 2022 और शवत्त वषा 2022-23 

तक प्राि शिकायत ों में सीआरपीसी में शनपटाई गई शिकायत ों क  िाशमल नही ों शकया गया है। 

 िाज यो ंमें र्शकायतो ंका भौगोर्लक प्रसिण    

1.6 वषा के दौरान आरबी-आईओएस, 2021 के तहत देि के सभी राज य ों में शिकायत ों का भौग शलक 

प्रसरण सोंबोंशधत राज य ों में अनुसूशचत वाशणप्तिक बैंक ों (एससीबी) में ग्राहक ों द्वारा रखे गए खात ों (शडपॉशजट 

और के्रशडट) की कुल सोंख् या की तुलना में शनम्न मानशचत्र (र्ार्व 1.1) में दिााया गया है। प्रसु्तत आोंकड़ा 

31 माचा 2023 तक सोंबोंशधत राि ों/कें द्र िाशसत प्रदेि ों (यूटी) के एससीबी में प्रशत लाख खात ों में प्राि 

शिकायत ों पर आधाररत है। 

 

 

1.7 यह देखा गया है शक राि/कें द्र िाशसत प्रदेि जैसे चोंडीगढ़, राष्टर ीय राजधानी के्षत्र शदल्ली, 

हररयाणा, राजस्थान और गुजरात ल कपाल शिकायत ों में िीषा पाोंच य गदानकताा थे, जबशक शमज रम, 

नागालैंड, मेघालय, मशणपुर और अरुणाचल प्रदेि राि ों का वषा के दौरान सबसे कम य गदान रहा।  

 ओआिबीआईओ में र्शकायतें प्राि होने का माध्यम 

1.8 ओआरबीआईओ में शिकायतें सीएमएस प टाल या सीआरपीसी के माध्यम से प्राि ह  सकती 

हैं।  प्रारों शभक जाोंच के उपराोंत, सीआरपीसी ईमेल, भौशतक म ड और सीपीग्राम्स  (जनता से शिकायत ों 

की प्राप्ति और शनगरानी के शलए भारत सरकार का प टाल) के माध्यम से प्राि कारावाई य ग्य शिकायत ों 

क  ओआरबीआईओ क  सौोंपती है। ओआरबीआईओ में प्राि शिकायत ों में से कुल 85.64% शिकायतें 

सीएमएस प टाल/ईमेल/सीपीजीआरएएमएस प टाल का उपय ग करके शडशजटल म ड के माध्यम से दजा 

अप्तखल भारतीय औसत:  

प्रशत लाख खात ों पर 6.69 

शिकायतें 
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की गई थी ों। शवगत तीन वषा के दौरान शवशभन् न माध्यम ों से प्राि ह ने वाली शिकायत ों का शववरण परिर्शष्ट 

1.1 में शदया गया है और इसे र्ार्व 1.2 में दिााया गया है।  

 

# आोंकडे़  बीओएस, ओएसएनबीएफसी और ओएसडीटी के तहत वषा के दौरान प्राि शिकायत ों से सोंबोंशधत हैं। 

$ आोंकडे़  बीओएस, ओएसएनबीएफसी, ओएसडीटी और आरबी-आईओएस, 2021 के तहत वषा के दौरान प्राि शिकायत ों 

से सोंबोंशधत है।  

& आोंकडे़ आरबी-आईओएस, 2021 के तहत वषा के दौरान प्राि शिकायत ों से सोंबोंशधत हैं।  

नोर्: तीन वषा  के आोंकडे़ कड़ाई  से तुलनीय नही ों हैं क् ोंशक 12 नवोंबर 2021 से 31 माचा 2022 और शवत्त वषा 2022-23 

तक प्राि शिकायत ों में सीआरपीसी में शनपटाई गई शिकायत ों क  िाशमल नही ों शकया गया है। 
 

 ओआिबीआईओ में जनसंख्या समूहर्ाि र्शकायतो ंकी प्राप्ति  

1.9 2022-23 में, ओआरबीओओ में अशधकाोंि शिकायतें महानगरीय कें द्र ों (45.77%) से प्राि हुई, 

इसके बाद िहरी (24%) और अधा-िहरी कें द्र ों (18.46%) का स्थान रहा। शिकायतें जनसोंख्या और बैंक 

िाखाओों के आकार के साथ आनुपाशतक वृप्तद् क  दिााती हैं। वषा के दौरान िहरी, अधा-िहरी और 

ग्रामीण के्षत्र ों से शिकायत ों की शहसे्सदारी में अच्छी वृप्तद् देखी गई। शवगत तीन वषा के दौरान ल कपाल 

ढाोंचे के तहत शिकायत ों की जनसोंख्या समूह-वार प्राप्ति क  र्ार्व 1.3 में दिााया गया है। 
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# आोंकडे़ बीओएस, ओएसएनबीएफसी और ओएसडीटी के तहत वषा के दौरान प्राि शिकायत ों से सोंबोंशधत हैं। 

$ आोंकडे़  बीओएस, ओएसएनबीएफसी, ओएसडीटी और आरबी-आईओएस, 2021 के तहत वषा के दौरान प्राि शिकायत ों 

से सोंबोंशधत है।  

& आोंकडे़ आरबी-आईओएस, 2021 के तहत वषा के दौरान प्राि शिकायत ों से सोंबोंशधत हैं।  

 

नोर्: तीन वषा  के आोंकडे़ कड़ाई  से तुलनीय नही ों हैं क् ोंशक 12 नवोंबर 2021 से 31 माचा 2022 और शवत्त वषा 2022-23 

तक प्राि शिकायत ों में सीआरपीसी में शनपटाई गई शिकायत ों क  िाशमल नही ों शकया गया है। 

 

र्शकायतकताव प्रकाि अनुसाि  र्शकायतो ंकी प्राप्ति 

1.10 शपछले वषा की तुलना में व्यप्तक्तय ों की ओर से प्राि शिकायत ों की कुल सोंख्या में शगरावट के 

बावजूद, यह ओआरबीआईओ में प्राि कुल शिकायत ों का 85.92% थी। शविेष रूप से, वररष्ठ नागररक ों 

द्वारा दजा की गई शिकायतें शपछले वषा के 3.04% की तुलना में घटकर कुल शिकायत ों का 2.16% ह  

गई। शवगत तीन वषा के दौरान ओआरबीआईओ में शिकायतकताा प्रकार-वार शिकायत ों की प्राप्ति 

तार्लका 1.3 में  प्रसु्तत की गई है। 

 

तार्लका  1.3: ओआिबीआईओ में र्शकायतकतावओ ंके प्रकाि-अनुसाि र्शकायतो ंकी प्राप्ति 

र्शकायतकताव का प्रकाि 
 

2020-21 # 

(अपै्रल-मार्व) 

2021-22 $ 

(अपै्रल-मार्व) 

2022-23 & 

(अपै्रल-मार्व) 

व् यप्तक्तगत 
3,05,093  2,43,244  2,01,646  

79.81% 79.88% 85.92% 

व् यप्तक्तगत – व् यवसाय 
13,614  10,400  5,252  

3.56% 3.42% 2.24% 

माशलकाना / भागीदारी 
7,505  6,712  3,869  

1.96% 2.20% 1.65% 

शलशमटेड कम् पनी 
8,381  7,427  6,501  

2.19% 2.44% 2.77% 

न् यास (टर स्ट) 
665  613  390  

0.17% 0.20% 0.17% 

एस शसएिन 
372  427  275  

0.10% 0.14% 0.12% 

सरकारी शवभाग 
6,447  4,993  2,387  

1.69% 1.64% 1.02% 

पीएसयू 
1,475  1,799  2,364  

0.39% 0.59% 1.01% 

वररष् ठ नागररक 
10,061  9,244  5,081  

2.63% 3.04% 2.16% 

अन् य 
28,679  19,637  6,925  

7.50% 6.45% 2.94% 
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      # आोंकडे़ बीओएस, ओएसएनबीएफसी और ओएसडीटी के तहत वषा के दौरान प्राि शिकायत ों से सोंबोंशधत हैं। 

      $ आोंकडे़  बीओएस, ओएसएनबीएफसी, ओएसडीटी और आरबी-आईओएस, 2021 के तहत वषा के दौरान प्राि 

शिकायत ों     से सोंबोंशधत है।  

     & आोंकडे़  आरबी-आईओएस, 2021 के तहत वषा के दौरान प्राि शिकायत ों से सोंबोंशधत हैं।  

 

नोर्: तीन वषा  के आोंकडे़ कड़ाई  से तुलनीय नही ों हैं क् ोंशक 12 नवोंबर 2021 से 31 माचा 2022 और शवत्त वषा 2022-23 

तक प्राि शिकायत ों में सीआरपीसी में शनपटाई गई शिकायत ों क  िाशमल नही ों शकया गया है। 

 

र्र्र्नयर्मत संस्था-प्रकाि अनुसाि र्शकायतो ंकी प्राप्ति 

1.11 शवगत तीन वषा के दौरान ल कपाल ढाोंचे के तहत शवशनयशमत सोंस्था-प्रकार अनुसार शिकायत ों 

की प्राप्ति तार्लका 1.4 में प्रदशिात की गई है। 

 

तार्लका 1.4: ओआिबीआईओ में र्र्र्नयर्मत संस् था-अनुसाि र्शकायतो ंकी प्राप्ति 

संस्था प्रकाि 
2020-21# 

(अपै्रल-मार्व) 

2021-22$ 

(अपै्रल-मार्व) 

2022-23& 

(अपै्रल-मार्व) 

सावाजशनक के्षत्र के बैंक 
1,74,974 1,54,725 1,02,144  

45.77% 50.81% 43.52% 

शनजी के्षत्र के बैंक 
1,26,303 94,275           73,764  

33.04% 30.96% 31.43% 

भुगतान  और लघु शवत्त बैंक  6,918 8,076             7,888  

1.81% 2.65% 3.36% 

शवदेिी बैंक 
6,157 4,464             5,639  

1.61% 1.47% 2.40% 

के्षत्रीय ग्रामीण बैंक/ िहरी 

सहकारी बैंक  

6,382 6,508             7,200  

1.67% 2.14% 3.07% 

गैर-बैंशकों ग शवत्तीय कों पनी 
31,158  22,317           33,072  

8.15% 7.33% 14.09% 

 

पूवादत्त भुगतान 

शलखत(पीपीआई)/ भारत शबल 

भुगतान पररचालन ईकाई 

(बीबीपीओयू ) 

  

3,168  3,040             3,456  

0.83% 1.00% 1.47% 

 
4 यह शगरावट आरबी-आईओएस, 2021 के िुभारोंभ के उपराोंत ल कपाल ढाोंचे में िुरू की गई प्रशक्रया री-इोंजीशनयररोंग और सोंरचनात्मक 

पररवतान ों के अनुरूप है, शजसके तहत, पूवावती य जनाओों की तुलना में ओआरबीओओ में केवल कारावाई य ग्य शिकायतें ही आती हैं। 

 

र्शकायतकताव का प्रकाि 
 

2020-21 # 

(अपै्रल-मार्व) 

2021-22 $ 

(अपै्रल-मार्व) 

2022-23 & 

(अपै्रल-मार्व) 

कुल4 3,82,292  3,04,496  2,34,690  
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संस्था प्रकाि 
2020-21# 

(अपै्रल-मार्व) 

2021-22$ 

(अपै्रल-मार्व) 

2022-23& 

(अपै्रल-मार्व) 

साख सूचना कों पशनयाँ5 
                  -    -                1,039  

- - 0.44% 

अन्य  
27,232 11,091                488  

7.12% 3.64% 0.22% 

कुल 3,82,292 3,04,496 2,34,690 

# आोंकडे़  बीओएस, ओएसएनबीएफसी और ओएसडीटी के तहत वषा के दौरान प्राि शिकायत ों से सोंबोंशधत हैं। 

$ आोंकडे़ बीओएस, ओएसएनबीएफसी, ओएसडीटी और आरबी-आईओएस, 2021 के तहत वषा के दौरान प्राि 

शिकायत ों से सोंबोंशधत है।  

& आोंकडे़  आरबी-आईओएस, 2021 के तहत वषा के दौरान प्राि शिकायत ों से सोंबोंशधत हैं।  

नोर्: तीन वषा  के आोंकडे़  कड़ाई  से तुलनीय नही ों हैं क् ोंशक 12 नवोंबर 2021 से 31 माचा 2022 और शवत्त वषा 2022-

23 तक प्राि शिकायत ों में सीआरपीसी में शनपटाई गई शिकायत ों क  िाशमल नही ों शकया गया है। 
 

1.12 बैंक ों के शवरुद् प्राप् त शिकायत ों का य गदान सवााशधक (1,96,635 शिकायतें) रहा था, ज  

ओआरबीआईओ द्वारा प्राि शिकायत ों का 83.78% था। शपछले वषा की तुलना में प्रते्यक सोंस्था के शवरुद् 

प्राि शिकायत ों की वगाानुसार प्राप्ति तार्लका 1.5 में प्रसु्तत की गई हैं। 

 

तार्लका  1.5: ओआिबीआईओ में र्शकायतो ंकी  र्गावनुसाि प्राप्ति 

र्शकायतो ंकी प्रकृर्त 
2020-21# 

(अपै्रल-मार्व) 

2021-22$ 

(अपै्रल-मार्व) 

2022-23& 

(अपै्रल-मार्व) 

बैंको ं के र्र्रुद्ध र्शकायतें 

म बाइल / इलेक् टर ॉशनक बैंशकों ग 
44,385 39,388  39,855  

12.99% 14.69% 20.27% 

ऋण और अशग्रम 
20,218 24,507  39,579  

5.92% 9.14% 20.13% 

जमा खात ों से सोंबोंशधत  
8,580  16,388  33,612  

2.51% 6.11% 17.09% 

एटीएम / डेशबट काडा 
60,203 41,375  28,635  

17.62% 15.43% 14.56% 

के्रशडट काडा 
40,721 32,162  24,549  

11.92% 12.00% 12.48% 

पेंिन भुगतान  
4,966  6,179  4,377 

1.45% 2.30% 2.23% 

शवपे्रषण  
3,394  3,235  2,937 

0.99% 1.21% 1.49% 

पैरा बैंशकों ग  
1,236  1,480  2,476 

0.36% 0.55% 1.26% 

न ट और शसक् के 
332  296  505 

0.10% 0.11% 0.26% 

 
5 साख सूचना कों पशनय ों (सीआईसी) क  शदनाोंक 1 शसतोंबर 2022 से आरबी-आईओएस, 2021 के दायरे में लाया गया है।  
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र्शकायतो ंकी प्रकृर्त 
2020-21# 

(अपै्रल-मार्व) 

2021-22$ 

(अपै्रल-मार्व) 

2022-23& 

(अपै्रल-मार्व) 

अन् य 
157,712 103,075 20,110  

46.15% 38.45% 10.23% 

कुल (बैंक) 3,41,747  2,68,085  1,96,635  

एनबीएफसी के र्र्रुद्ध र्शकायतें 

ऋण और अशग्रम से सोंबोंशधत / एफपीसी का अनुपालन नही ों  
17,915 18,729  18,657  

48.48% 56.22% 56.41% 

अन्य  
19,036 14,585  14,415  

51.52% 43.78% 43.59% 

कुल (एनबीएफसी) 36,951 33,314  33,072  

पीएसओ/पीएसपी के र्र्रुद्ध र्शकायतें 
 

म बाइल/इलेिर ॉशनक फों ड टर ाोंसफर/म बाइल/इलेिर ॉशनक 

बैंशकों ग  

2,599 2,160  2,246  

72.31% 69.74% 64.99% 

अन्य 
995 937  1,210  

27.69% 30.26% 35.01% 

कुल (पीएसओ/पीएसपी)  3,594 3,097  3,456  

साख सूर्ना कंपर्नयो ंके र्र्रुद्ध र्शकायतें  

ऋण और अशग्रम  
-    -    754 

-    -    72.57% 

के्रशडट काडा 
-    -    63 

-    -    6.06% 

अन्य  
-    -    222 

-    -    21.37% 

कुल (साख सूर्ना कंपर्नयााँ) -    -    1,039  
 

# आोंकडे़  बीओएस, ओएसएनबीएफसी और ओएसडीटी के तहत वषा के दौरान प्राि शिकायत ों से सोंबोंशधत हैं। 

$ आोंकडे़  बीओएस, ओएसएनबीएफसी, ओएसडीटी और आरबी-आईओएस, 2021 के तहत वषा के दौरान प्राि शिकायत ों 

से सोंबोंशधत है।  

& आोंकडे़ आरबी-आईओएस, 2021 के तहत वषा के दौरान प्राि शिकायत ों से सोंबोंशधत हैं।  

 

नोर्: तीन वषा  के आोंकडे़ कड़ाई  से तुलनीय नही ों हैं क् ोंशक 12 नवोंबर 2021 से 31 माचा 2022 और शवत्त वषा 2022-23 

तक प्राि शिकायत ों में सीआरपीसी में शनपटाई गई शिकायत ों क  िाशमल नही ों शकया गया है। 

र्शकायतो ंका र्नपर्ान  

1.13 वषा के दौरान ओआरबीआईओ ने 97.99% की अच्छी शनपटान दर बनाए रखी। इसके अशतररक्त, 

30 शदन से अशधक लोंशबत शिकायत ों की सोंख्या में उले्लखनीय शगरावट आयी, यह 31 माचा, 2022 के 

0.26% से घटकर 31 माचा, 2023 क  0.04% ह  गई। 

 

1.14 ओआरबीआईओ में शवगत तीन वषा के दौरान शनपटाई गई शिकायत ों की प्तस्थशत और सोंबोंशधत 

वषा के अोंत में उनकी आयु-वार लोंशबत प्तस्थशत तार्लका 1.6 में दी गई है। 
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तार्लका  1.6: ओआिबीआईओ में र्नपर्ान औि लंर्बत मामलो ंकी प्तस्थर्त 

र्शकायतो ंकी संख्या 
2020-21 # 

(जुलाई-मार्व) 

2021-22 $ 

(अपै्रल-मार्व) 

2022-23 & 

(अपै्रल-मार्व) 

वषा के दौरान प्राप् त शिकायतें 3,03,107 3,04,496  2,34,690  

शवगत वषा से आगे लायी गई शिकायतें  25,636 11,429  6,447  

वषा के प्रारोंभ से पूवा ईमेल द्वारा/सीईपीसी से प्राि शिकायतें, 

लेशकन वषा के प्रारोंभ में या उसके बाद ओआरबीआईओ क  

पोंजीकृत/सौोंपी गई शिकायतें  

6,302 1,589  4,254  

वषा के दौरान सोंचशलत शिकायतें 3,35,045 3,17,514  2,45,391  

वषा के दौरान शनपटाई गई शिकायतें 3,23,616 3,11,067  2,40,453  

शनपटान की दर (%) 96.59% 97.97% 97.99% 

अगले वषा  में अगे्रशषत  11,429 6,447  4,938  

एक माह (30 शदन) से कम समय तक लोंशबत शिकायतें 
7,220 5,622  4,829  

2.15% 1.77% 1.97% 

एक से द  माह तक लोंशबत शिकायतें 
2,232 582  92  

0.67% 0.18% 0.04% 

द  से तीन माह तक लोंशबत शिकायतें 
948 86  9  

0.28% 0.03% 0.00% 

तीन माह से अशधक समय तक लोंशबत शिकायतें 
1,029 157  8  

0.31% 0.05% 0.00% 

# आोंकडे़  बीओएस, ओएसएनबीएफसी और ओएसडीटी के तहत वषा के दौरान प्राि शिकायत ों से सोंबोंशधत हैं। 

$ आोंकडे़  बीओएस, ओएसएनबीएफसी, ओएसडीटी और आरबी-आईओएस, 2021 के तहत वषा के दौरान प्राि शिकायत ों 

से सोंबोंशधत है।  

& आोंकडे़  आरबी-आईओएस, 2021 के तहत वषा के दौरान प्राि शिकायत ों से सोंबोंशधत हैं।  

नोर्: तीन वषा  के आोंकडे़ कड़ाई  से तुलनीय नही ों हैं क् ोंशक 12 नवोंबर 2021 से 31 माचा 2022 और शवत्त वषा 2022-23 

तक प्राि शिकायत ों में सीआरपीसी में शनपटाई गई शिकायत ों क  िाशमल नही ों शकया गया है। शवत्त वषा 2022-23 की सभी 

लोंशबत शिकायत ों का शनपटान कर शदया गया है। 

स्वीकायव र्शकायतो ंके र्नपर्ान का तिीका  

1.15 ओआरबीआईओ द्वारा शनपटाई गई 1,72,568 शिकायतें स्वीकाया शिकायतें थी ों, ज  

ओआरबीआईओ द्वारा शनपटाई गई कुल शिकायत ों का 71.77% हैं। आरबी-आईओएस, 2021 में सुलह 

और/या मध्यस्थता के माध्यम से समझौते द्वारा शिकायत ों के शनपटान की पररकिना की गई है और इस 

प्रकार, अशधकाोंि स्वीकाया शिकायत ों क  आपसी शनपटारे/समझौते के माध्यम से हल शकया गया था। 

यशद द न ों पक्ष शिकायत के स्वीकाया समाधान पर पहुोंचने में शवफल रहते हैं, त  आरबीआईओ एक शनणाय 

देता है, शजसमें अशधशनणाय पाररत करना िाशमल है। शपछले तीन वषा के शलए स्वीकाया शिकायत ों के 

शनपटान के तरीके नीचे तार्लका 1.7 में शदए गए हैं: 

 

  



12 

 

तार्लका 1.7: ओआिबीआईओ द्वािा स् र्ीकायव र्शकायतो ंके र्नपर्ान के तिीके  

स्वीकायव  र्शकायतो ंका र्नपर्ान 
2020-21 # 

(जुलाई-मार्व) 

2021-22 $ 

(अपै्रल – मार्व) 

2022-23 & 

(अपै्रल – मार्व) 

आपसी शनपटारे/समझौते से   

1,34,504  1,11,820  99,184  

72.67% 63.63% 57.48% 

अशधशनणाय द्वारा शनपटान 
65  33  38  

0.04% 0.02% 0.02% 

स्वीकाया शिकायतें अस्वीकृत  
50,326  62,936  70,729  

27.19% 35.81% 40.99% 

स्वीकाया  शिकायतें ज  वापस ली गई 
197  952  2,617  

0.11% 0.54% 1.51% 

कुल  1,85,092  1,75,741  1,72,568  

# आोंकडे़  बीओएस, ओएसएनबीएफसी और ओएसडीटी के तहत वषा के दौरान प्राि शिकायत ों से सोंबोंशधत हैं। 

$ आोंकडे़  बीओएस, ओएसएनबीएफसी, ओएसडीटी और आरबी-आईओएस, 2021 के तहत वषा के दौरान प्राि शिकायत ों 

से सोंबोंशधत है।  

& आोंकडे़  आरबी-आईओएस, 2021 के तहत वषा के दौरान प्राि शिकायत ों से सोंबोंशधत हैं।  

नोर्: तीन वषा  के आोंकडे़ कड़ाई  से तुलनीय नही ों हैं क् ोंशक 12 नवोंबर 2021 से 31 माचा 2022 और शवत्त वषा 2022-23 

तक प्राि शिकायत ों में सीआरपीसी में शनपटाई गई शिकायत ों क  िाशमल नही ों शकया गया है। 
 

अस्वीकायव खण्ड के तहत र्शकायतें बंद किने के कािण 

1.16  67,885 शिकायत ों क  अस्वीकाया शिकायत ों के रूप में बोंद कर शदया गया, शजनके मुख्य कारण 

थे (i) शिकायतें ओआरबीओओ में पहले ही शनपटा दी गई थी ों, (ii) प्रथम उपाय के रूप में शिकायतें 

(एफआरसी), और (iii) शिकायत ों का उशचत रूप से प्रशतशनशधत्व नही ों शकया जाना। एफआरसी वे 

शिकायतें हैं ज  शिकायतकताा द्वारा पहले सोंबोंशधत आरई से सोंपका  शकए शबना ओआरबीआईओ में प्राि 

ह ती हैं। ये शिकायतें सोंबोंशधत आरई क  उनके स्तर पर शनवारण हेतु भेजी जाती हैं। शिकायतकतााओों 

क  समापन पत्र के माध्यम से सूशचत शकया  है शक यशद वे आरई के शनणाय से सोंतुष्ट नही ों हैं त  वे अपनी 

शिकायत की तारीख से 30 शदन के उपराोंत आरबी-आईओएस, 2021 के तहत शफर से शिकायत दजा 

कर सकते हैं। 

1.17   शिकायत ों क  अस्वीकाया शिकायत के रूप में अस्वीकृत शकए जाने के प्रमुख कारण ों क  शनम्न 

र्ार्व 1.4 में दिााया गया है:  
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                   नोर्: डेटा में सीआरपीसी में सोंचशलत शिकायत ों क  िाशमल नही ों शकया गया है। 

 

अपीलें प्राि होना  

1.18 आरबी-आईओएस, 2021, य जना के अपीलय ग्य खोंड ों के तहत बोंद की गई शिकायत ों के शलए 

शिकायतकताा के साथ-साथ आरई के शलए एक अपीलीय तोंत्र का प्रावधान करती है। ऐसे अपील मामल ों 

के शलए सीईपीडी के प्रभारी कायापालक शनदेिक क  अपीलीय प्राशधकारी के रूप में नाशमत शकया गया 

है। 

 

1.19 य जना के खोंड 15(1) के तहत अशधशनणाय से व्यशथत अथवा य जना के खोंड 16(2)(ग) से 16(2) 

(च) में से शकसी खोंड के अोंतगात शिकायत की अस्वीकृशत से व्यशथत शिकायतकताा अशधशनणाय प्राि ह ने 

अथवा शिकायत की अस्वीकृशत की तारीख से 30 शदन के भीतर ररज़वा बैंक में अपीलीय प्राशधकारी के 

समक्ष अपनी अपील दायर कर सकता है। य जना के खोंड 15(1)(ख) के तहत शदए गए शनणाय या खोंड 

16(2)(ग) से 16(2)(च) के तहत शिकायत के बोंद ह ने से व्यशथत शवशनयशमत सोंस्थाएों  शनणाय या शिकायत 

के बोंद ह ने की सूचना प्राि ह ने की तारीख से 30 शदन के भीतर अपनी अपील दायर कर सकती हैं। 

पूवावती ल कपाल य जनाओों और आरबी-आईओएस, 2021 के तहत शवगत तीन वषा के दौरान प्राप् त 

अपील ों की सोंख् या तार्लका 1.8 में दी गई है। 

 

  

16.77%

4.59%

7.72%

16.03%

24.15%

30.74%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00%

अन्य 

शनणायाधीन शिकायत - न्यायालय/अन्य मोंच 

के समक्ष लोंशबत

सेवा ररज़वा बैंक के शवशनयामक दायरे में नही ों

पूणा जानकारी प्रदान नही ों की गई

प्रथम उपाय के रूप में शिकायत 

ओआरबीआईओ में लोंशबत या पहले से 

शनपटाई जा चुकी शिकायत

र्ार्व 1.4: अस्वीकायव  र्शकायतो ंके कािण
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तार्लका 1.8: र्र्गत तीन र्षव के दौिान लोकपाल योजनाओ ंके तहत अपीलो ंकी  

प्राप्ति औि र्नपर्ान  

 

र्र्र्िण 

2020-21# 

(जुलाई- 

मार्व) 

2021-22$ 

(अपै्रल- 

मार्व) 

2022-23 

(अपै्रल- 

मार्व) 

2022-23 के र्लए बे्रक अप 

बीओएस 

ओएस 

- एनबी 

एफ़सी 

आिबी – 

आईओएस 

वषा के आरोंभ में लोंशबत अपीलें   48 45 62 25 8 29 

वषा के दौरान शिकायतकतााओों से प्राप् त 

अपीलें 
14 80 118 2 0 116 

वषा के दौरान आरई से प्राप् त अपीलें 10 12 4 0 1 3 

वषा के दौरान सोंचशलत कुल अपीलें 72 137 184 27 9 148 

वषा के दौरान शनपटाई गई अपीलें 27 75 103 27 9 67 

 वषा के अोंत में लोंशबत  45 62 81 0 0 81 

र्नपर्ान के तिीके 

आरबीआइओ क  सौोंपी गई अपीलें 2 1 0 0 0 0 

वापस ली गई/शनपटाई गई/ अथाहीन 5 14 24 0 1 23 

अस्वीकृत अपीलें 10 33 54 24 3 27 

अनुमत अपीलें 10 27 25 3 5 17 

र्नपर्ाई गई अपीलें  

i. अपीलकताा के पक्ष में 11 20 24 6 1 17 

ii. आरई के पक्ष में 5 22 13 4 3 6 

iii. न त  शिकायतकताा अपीलकताा के 

पक्ष में और न ही आरई के पक्ष में (बीओ 

क  वापस सौोंपी गईों/शनरथाक) 

11 33 66 17 5 44 

# आोंकडे़  बीओएस, ओएसएनबीएफसी और ओएसडीटी के तहत वषा के दौरान प्राि समग्र अपील ों से सोंबोंशधत हैं।  

$  आोंकडे़  बीओएस, ओएसएनबीएफसी, ओएसडीटी और आरबी-आईओएस, 2021 के तहत वषा के दौरान प्राि समग्र 

अपील ों से सोंबोंशधत है।  
 

1.20  वषा 2022-23 के दौरान प्राप् त कायाालय-वार अपील ों की प्तस्थशत परिर्शष् र् 1.2 में दी गई है। 

र्शकायत संर्र्लत किने की लागत 

1.21  वषा 2022-23 में, ओआरबीआईओ में एक शिकायत से शनपटने की औसत लागत 2021-22 के 

दौरान प्रशत शिकायत ₹2,895 से घटकर ₹2,041 प्रशत शिकायत ह  गई। प्रशत शिकायत औसत लागत में 

इस कमी का कारण शिकायतें दजा करने की सरलीकृत प्रशक्रया के कारण शिकायत ों की प्राप्ति में वृप्तद् 

क  माना जा सकता है। शिकायत ों क  सोंचशलत करने की कायाालय-वार लागत परिर्शष् र् 1.3 में दी गई 

है।  
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र्शकायतो ंके र्नपर्ान हेतु र्नव अिाउन्ड र्ाइम (र्ीएर्ी) 

1.22  ओआरबीओओ में शिकायत ों के शनपटान का औसत टीएटी 2019-20 के 95 शदन से लगातार 

सुधरकर 2022-23 में 33 शदन ह  गया है। यह शगरावट आरबी-आईओएस, 2021 के तहत िुरू की 

गई प्रशक्रया री-इोंजीशनयररोंग और सोंरचनात्मक पररवतान ों के कारण शसस्टम में लाई गई बढ़ी हुई क्षमता 

के अनुरूप है। गुणवत्ता पूणा शनपटान सुशनशित करते हुए टीएटी में और अशधक सुधार करने के शलए 

कें शद्रत प्रयास शकए जा रहे हैं। 
 

1.23 पूवावती ल कपाल य जनाओों और आरबी-आईओएस, 2021 के तहत शिकायत ों के शनपटान के 

शलए औसत टीएटी क  र्ार्व 1.5 में दिााया गया है। 

 

^ आोंकडे़  बीओएस, ओएसएनबीएफसी और ओएसडीटी के तहत वषा के दौरान शनपटाई गई समग्र शिकायत ों से सोंबोंशधत 

है।  

# आोंकडे़ बीओएस, ओएसएनबीएफसी और ओएसडीटी के तहत वषा के दौरान शनपटाई गई समग्र शिकायत ों से सोंबोंशधत 

है।  

$ आोंकडे़  बीओएस, ओएसएनबीएफसी, ओएसडीटी और आरबी-आईओएस, 2021 के तहत वषा के दौरान शनपटाई गई 

समग्र शिकायत ों से सोंबोंशधत है। 

नोर्: तीन वषा  के आोंकडे़ कड़ाई  से तुलनीय नही ों हैं क् ोंशक 12 नवोंबर 2021 से 31 माचा 2022 और शवत्त वषा 2022-23 

तक प्राि शिकायत ों में सीआरपीसी में शनपटाई गई शिकायत ों क  िाशमल नही ों शकया गया है। 

 

 बैंक समूह-र्ाि र्शकायत संपरिर्तवन अनुपात  
 

1.24 शिकायत सोंपररवतान अनुपात सोंबोंशधत बैंक समूह के शवरुद् ओआरबीआईओ में प्राप् त शिकायत ों 

के समानुपात क  दिााता है, ज  बैंक ों क  उनके ग्राहक ों से शमलने वाली शिकायत ों की कुल मात्रा की 

तुलना में ह ता है। जैसा शक र्ार्व 1.6 में देखा जा सकता है लघु शवत्त बैंक ों के अलावा सभी बैंक समूह ों 

में सोंपररवतान दर ों में सुधार हुआ है।  
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र्ार्व 1.5: र्नपर्ाई गई र्शकायतो ंकी कुल मात्रा उनके र्ीएर्ी 

सर्हत 

शनपटाई गई शिकायत ों की सोंख्या (लाख में) टीएटी (शदन में)
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अध्याय 2 

कें द्रीकृत प्राप्ति औि प्रसंस्किण कें द्र 

आरबीआई वैकप्तिक शिकायत शनवारण (एजीआर) तोंत्र क  अपनी शवशनयशमत सोंस्थाओों (आरई) के 

ग्राहक ों के शलए सरल, आसान और अशधक सुलभ बनाने के उदे्श्य से ररज़वा बैंक ने नवोंबर 2021 में 

आरबी-आईओएस 2021 के िुभारोंभ के साथ चोंडीगढ़ में एक कें द्रीकृत प्राप्ति और प्रसोंस्करण कें द्र 

(सीआरपीसी) की स्थापना की। सीआरपीसी शिकायत प्रबोंध प्रणाली (सीएमएस) प टाल में 

शडशजटलीकरण और प्रारों शभक प्रसोंस्करण के शलए आरई के शवरुद् शिकायतकतााओों द्वारा शकसी भी 

भाषा में दजा की गई सभी भौशतक और ईमेल शिकायत ों की प्राप्ति के शलए एक कें द्र शबोंदु के रूप में 

काया करता है। स्वीकाया शिकायतें भारतीय ररजवा बैंक ल कपाल (ओआरबीआईओ) और आरई के 

कायाालय ों क  सौोंपी जाती हैं, जबशक अस्वीकाया शिकायत ों क  सीआरपीसी द्वारा बोंद कर शदया जाता 

है। 
   

ग्राहक ों क  आरबी-आईओएस 2021 के सोंबोंध में जानकारी प्रदान करने, शिकायत दजा करने की 

व्यवस्था, ररजवा बैंक के साथ पहले से दजा शिकायत ों की प्तस्थशत के बारे में जानकारी प्रदान करने के 

साथ-साथ शडशजटल और इलेिर ॉशनक लेनदेन ध खाधड़ी से स्वयों क  बचाने के शलए ‘क्ा करें ’ और 

‘क्ा न करें ’ से सोंबोंशधत शिक्षा प्रदान करने के शलए सीआरपीसी में ट ल फ्री सुशवधा # 14448 के साथ 

एक सोंपका  कें द्र भी है। सोंपका  कें द्र की सुशवधा ररज़वा बैंक स्टाफ के माध्यम से सभी काया शदवस ों पर 

सुबह 8:00 बजे से रात 10:00 बजे तक शहोंदी और अोंगे्रजी में और सुबह 9:30 से िाम 5:15 बजे तक 

10 के्षत्रीय भाषाओों में तथा 24x7x365 इोंटरएप्तिव वॉयस ररस्ाोंस शसस्टम (आईवीआरएस) के माध्यम 

से उपलब्ध है। 
 

 

नवोंबर 2021 में लॉन्च ह ने के बाद से, सीएमएस प टाल के अलावा, सीआरपीसी ररजवा बैंक द्वारा 

स्थाशपत एजीआर तोंत्र का एक महत्वपूणा स्तोंभ बन गया है और िीघ्र समाधान के शलए आरई के ग्राहक ों 

द्वारा शिकायत दजा करने के शलए एक अग्रणी चैनल के रूप में उभरा है। 

 

2.1 नवोंबर 2021 में  लॉन्च की गई ररज़वा बैंक-एकीकृत ल कपाल य जना, 2021 (आरबी-

आईओएस, 2021) में तीन चैनल ों अथाात ऑनलाइन, ईमेल और भौशतक माध्यम से शिकायत दजा करने 

की पररकिना की गई थी। तदनुसार, शकसी भी भाषा में ईमेल और डाक द्वारा शिकायत ों की प्राप्ति और 

प्रसोंस्करण के शलए एक कें द्र शबोंदु के रूप में भारतीय ररजवा बैंक, चोंडीगढ़ में कें द्रीकृत प्राप्ति और 

प्रसोंस्करण कें द्र (सीआरपीसी) की स्थापना की गई। सीआरपीसी के साथ-साथ, आरबीआई के एजीआर 
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तोंत्र के बारे में जनता क  जानकारी /स्ष्टीकरण प्रदान करने, शिकायतकतााओों क  शिकायत दजा करने 

में मागादिान प्रदान करने के साथ-साथ शहोंदी, अोंगे्रजी और दस के्षत्रीय भाषाओों में ररज़वा बैंक के साथ 

पहले से दजा शिकायत ों की प्तस्थशत के सोंबोंध में जानकारी प्रदान करने के शलए एक सोंपका  कें द्र ने भी काया 

करना प्रारोंभ कर शदया है। 
  

सीआिपीसी में र्शकायतो ंकी प्राप्ति औि र्नपर्ान 

2.2 वषा 2022-23 के दौरान, सीआरपीसी में प्राि शिकायत ों की सोंख्या में लगातार वृप्तद् देखी गई, 

ज  ररज़वा बैंक के एजीआर तोंत्र के बारे में जनता के बीच बढ़ती जागरूकता क  दिााती है। वषा के दौरान 

सीआरपीसी में कुल 5,95,371 शिकायतें सोंचशलत की गई, शजनमें से 5,94,787 का शनपटान 31 माचा, 

2023 तक शकया गया। बेहतर दक्षता के साथ, सीआरपीसी में लोंशबत मामल ों में उले्लखनीय शगरावट आई 

और शनपटान दर में उले्लखनीय सुधार हुआ, ज  2021-22 के दौरान (नवोंबर 2021 में सीआरपीसी के 

लॉन्च के बाद से) 96.07% से बढ़कर 2022-23 के दौरान 99.90% ह  गई। सीआरपीसी में शनपटान 

और लोंशबत मामल ों की प्तस्थशत तार्लका 2.1 में दी गई है। 

  

तार्लका  2.1: सीआिपीसी में प्राप्ति, र्नपर्ान औि लंर्बत मामलो ंकी प्तस्थर्त 

र्र्र्िण 
 

12 नरं्बि 2021 से 

31 मार्व 2022 तक 
 

1 अपै्रल 2022 से 

31 मार्व 2023 तक 
 

अवशध के दौरान प्राि (अ)  
1,49,419  5,89,504  

शपछले वषा से आगे लाया गया (ब)  
                           -    5,867  

अवशध के दौरान सोंचशलत (अ + ब) 1,49,419  5,95,371  

अवशध के दौरान शनपटान (स) 1,43,552  5,94,787  

सीआरपीसी में शनपटान की दर  

(स / अ + ब) 
96.07% 99.90% 

अगले वषा के शलए आगे बढ़ाया गया  

(अ + ब - स) 
5,867  584 

               नोर्: अब तक 584 शिकायत ों का शनपटान शकया जा चुका है। 

 

2.3 वषा के दौरान सीआरपीसी में कुल 5,89,504 नई शिकायतें प्राि हुई। इनमें से 4,68,270 

शिकायत ों क  गैर-शिकायत ों/अस्वीकाया शिकायत ों के रूप में सीआरपीसी में बोंद कर शदया गया था, 

जबशक 1,20,650 शिकायत ों क  आगे के शनवारण के शलए ओआरबीआईओ और सीईपीसी क  सौोंपा 

गया था। शववरण परिर्शष्ट 2.1 और र्ार्व 2.1 में प्रदान शकया गया है।   
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र्ार्व 2.1: सीआिपीसी में प्राि र्शकायतें (अपै्रल 2022 - मार्व 2023) 

 
               * 31 माचा, 2023 तक सीआरपीसी में 584 शिकायतें प्रशक्रयाधीन थी ों और उनका शनपटान कर शदया गया है। 

2.4 शपछले वषा 2021-22 से आगे लाई गई 5,867 शिकायत ों के सोंबोंध में, 4,533 शिकायत ों क  

सीआरपीसी में गैर-शिकायत ों/अवीकाया शिकायत ों के रूप में बोंद कर शदया गया था। िेष 1,334 

शिकायत ों क  वषा 2022-23 के दौरान शनवारण के शलए ओआरबीओ और सीईपीसी क  सौोंपा गया था। 
 

2.5 2022-2023 के दौरान सीआरपीसी में शिकायत ों की माहवार प्राप्ति परिर्शष्ट 2.2 में दी गई है 

और र्ार्व 2.2 में दिााई गई है। 
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सीआिपीसी में र्शकायतें प्राि होने  का माध्यम 

2.6 सीआरपीसी में शिकायतें ई-मेल, भौशतक पत्र या कें द्रीकृत ल क शिकायत शनवारण और शनगरानी 

प्रणाली (सीपीग्राम्स) के माध्यम से प्राि ह ती हैं। वषा 2022-23 के दौरान शवशभन्न माध्यम ों से सीआरपीसी 

में प्राि शिकायत ों का शववरण र्ार्व 2.3 में दिााया गया है। 

 

 

सीआरपीसी की स्थापना के बाद से शवशभन्न तरीक ों से शिकायतें प्राि ह ने की तुलनात्मक प्तस्थशत परिर्शष्ट 

2.3 में दी गई है। 
 

सीआिपीसी में र्शकायतो ंके बंद होने के कािण 

2.7 सीआरपीसी में 4,68,270 शिकायत ों क  गैर-शिकायत ों/अस्वीकाया शिकायत ों के रूप में बोंद 

करने के कारण ों क  र्ार्व 2.4 में दिााया गया है। 
 

2.8 सीआरपीसी में बोंद की गई 4,68,270 शिकायत ों में से 47.46% शिकायत ों क  शिकायत प्रथम 

उपाय के रूप में बोंद कर शदया गया था, जबशक 22.65% शिकायत ों क  अन्य अशधकाररय ों क  सोंब शधत 

शकए जाने के कारण बोंद कर शदया गया था। सीआरपीसी में शिकायत ों क  बोंद करने के शलए औसत 

प्रत्यावतान समय (टना अराउोंड टाइम) में काफी सुधार हुआ, ज  वषा 2021-22 के दौरान 12 शदन की 

तुलना में वषा 2022-23 के दौरान 4 शदन रहा। 

88.12%

9.97%
1.91%

र्ार्व 2.3: सीआिपीसी में र्शकायतें प्राि 

होने  का माध्यम

(अपै्रल 2022 - मार्व 2023)

ईमेल 

भौशतक पत्र 

सीपीग्राम्स 
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संपकव  कें द्र में प्राि कॉल 

2.9 ग्राहक ों क  आरबी-आईओएस 2021 के सोंबोंध में जानकारी प्रदान करने, शिकायत दजा करने 

की व्यवस्था, ररजवा बैंक के साथ पहले से दजा शिकायत ों की प्तस्थशत के बारे में जानकारी प्रदान करने के 

साथ-साथ शडशजटल और इलेिर ॉशनक लेनदेन ध खाधड़ी से स्वयों क  बचाने के शलए क्ा करें  और क्ा न 

करें  से सोंबोंशधत शिक्षा प्रदान करने के शलए चोंडीगढ़ प्तस्थत सीआरपीसी में ट ल फ्री सुशवधा # 14448 के 

साथ एक सोंपका  कें द्र भी है। सोंपका  कें द्र की सुशवधा ररज़वा बैंक स्टाफ के माध्यम से सभी काया शदवस ों पर 

सुबह 8:00 बजे से रात 10:00 बजे तक शहोंदी और अोंगे्रजी में और सुबह 9:30 से िाम 5:15 बजे तक 

106 के्षत्रीय भाषाओों में तथा 24x7x365 इोंटरएप्तिव वॉयस ररस्ाोंस शसस्टम के माध्यम से उपलब्ध है। 

 

2.10 वषा 2022-23 के दौरान, सीसी में 8,18,958 कॉल प्राि हुए, शजनमें से 33.59% कॉल 

एनआईएपी के दौरान नवोंबर 2022 में प्राि हुए। एनआईएपी का प्रभाव बाद के महीन ों में भी देखा गया, 

क् ोंशक नवोंबर 2022 से माचा 2023 के दौरान 74.16% कॉल प्राि हुए। वषा 2022-23 के दौरान सीसी 

में माह-वार कॉल शवतरण र्ार्व 2.5 में प्रसु्तत शकया गया है।  

 
6 असशमया, बोंगाली, गुजराती, कन्नड़, उशड़या, पोंजाबी, मलयालम, मराठी, तशमल और तेलुगू  

0.82%

0.60%

0.69%

3.77%

9.72%

14.28%

22.65%

47.46%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00%

अन्य

ठीक से प्रशतशनशधत्व नही ों शकया गया

पूरी जानकारी प्रदान नही ों की गई

सेवा ररज़वा बैंक के शवशनयामक दायरे में नही ों

शिकायत ओआरबीआईओ में लोंशबत या पहले से 

शनपटाई गई 

गैर-शिकायत 

अन्य अशधकाररय ों क  सोंब शधत शकया

शिकायत प्रथम उपाय के रूप में 

र्ार्व 2.4: सीआिपीसी में र्शकायतें बंद किने का कािण

(अपै्रल 2022 - मार्व 2023) 
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सीसी में कॉल का संर्लन  

2.11 वषा 2022-23 के दौरान प्राि 8,18,958 कॉल में से 66.27% कॉल आईवीआरएस सुशवधा के 

माध्यम से सुनी गई, 23.16% कॉल सीसी में उपप्तस्थत ररज़वा बैंक कमाचाररय ों द्वारा सीधे सुनी गई और 

10.57% कॉल सुनी न जा सकी7। सीसी में सोंचशलत कॉल का शववरण तार्लका 2.2 में प्रसु्तत शकया गया 

है।  

तार्लका 2.2: संपकव  कें द्र पि कॉल डेर्ा (अपै्रल 2022 - मार्व 2023) 

र्र्र्िण कॉल की संख्या 

आईवीआरएस सुशवधा के माध्यम से सुनी गई कॉल  (अ) 
 

5,42,702 

(66.27%)  

ररज़वा बैंक कमाचाररय ों द्वारा सीधे सुनी गई कॉल (ब) 1,89,690 

(23.16%)  

कॉल ज  सुनी न जा सकी (स) 
 

86,566 

(10.57%)  

प्राि कुल कॉल (अ+ब+स) 8,18,958  
 

 
7 यह वे कॉल ह ती हैं शजनमें सभी सीसी कमाचारी अन्य कॉल पर व्यस्त थे। कॉल करने वाला शनशित समय के शलए कतार में रहता है और 

शफर शसस्टम द्वारा कॉल काट दी जाती है। इनमें से कई कॉलसा शफर से कॉल करते हैं।  
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र्ार्व 2.5: संपकव  कें द्र में प्राि कुल कॉल

(1 अपै्रल, 2022 - 31 मार्व, 2023)

प्राि कॉल  एनआईएपी प्रभाव  
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भाषा के अनुसाि कॉल की प्राप्ति 

2.12 वषा 2022-23 के दौरान सीसी में शवशभन्न भाषाओों में कुल 2,76,256 कॉल (सुनी न जा सकी कॉल 

सशहत) प्राि हुई। यह देखा गया शक 71.51% कॉल शहोंदी में, 19.63% कॉल के्षत्रीय भाषाओों में और 

8.86% कॉल अोंगे्रजी में प्राि हुई। सीसी पर शहोंदी, अोंगे्रजी और के्षत्रीय भाषाओों में कॉल प्राि ह ने की 

माहवार प्रवृशत्त र्ार्व 2.6 में दिााई गई है। 

 
 

 

2.13 दस के्षत्रीय भाषाओों में, सबसे अशधक कॉल तशमल (29.22%) में प्राि हुए, इसके बाद तेलुगू  

(22.10%), मलयालम (10.31%), कन्नड़ (10.26%) और बोंगाली (9.80%) में थे। 2022-23 के दौरान 

दस के्षत्रीय भाषाओों में प्राि कॉल का शववरण र्ार्व 2.7 में दिााया गया है। 

 

68.26% 64.71% 62.49% 63.55%
66.50% 68.93% 67.05% 82.35% 73.53% 73.42% 66.34% 72.99%

10.55%
11.17% 12.01% 12.04%
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10.00%
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र्ार्व 2.6:  संपकव  कें द्र में भाषा-र्ाि कॉल

(अपै्रल 2022 - मार्व 2023) 

शहोंदी % अोंगे्रजी % के्षत्रीय भाषा % 

29.22%

22.10%

10.31%

10.26%

9.80%

7.16%

3.75%

3.52%

2.54%

1.32% र्ार्व 2.7: िेत्रीय भाषाओ ंमें प्राि कॉल

(अपै्रल 2022 - मार्व 2023)

तशमल

तेलुगू 

मलयालम

कन्नड़

बोंगाली

मराठी

गुजराती

असशमया

उशड़या

पोंजाबी
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रिज़र्व बैंक संपकव  कें द्र का व्यापक आिाि औि उन्नयन 

2.14 आरबीआई, चोंडीगढ़ में स्थाशपत सीसी ने नवोंबर 2021 में अपना पररचालन प्रारोंभ शकया था। 

लॉन्च के समय शहोंदी, अोंगे्रजी के साथ-साथ आठ के्षत्रीय भाषाओों (बोंगाली, गुजराती, कन्नड़, मलयालम, 

मराठी, ओशडया, तशमल और तेलुगू ) में ररज़वा बैंक के कमाचाररय ों के साथ बातचीत करने हेतु सीसी का 

समय सुबह 9:30 बजे से िाम 5:15 बजे (7 घोंटे और 45 शमनट) था, जबशक आईवीआरएस सुशवधा 

24×7×365 आधार पर उपलब्ध थी। 7 नवोंबर, 2022 से कमाचाररय ों के साथ शहोंदी और अोंगे्रजी में 

बातचीत हेतु सीसी का समय राष्टर ीय अवकाि क  छ ड़कर सभी कायाशदवस ों पर सुबह 8.00 बजे से रात 

10.00 बजे (14 घोंटे) तक बढ़ा शदया गया था। के्षत्रीय भाषाओों की सूची में पोंजाबी और असशमया8 क  भी 

ज ड़ा गया है। 

  

2.15 सीसी में कॉल की सोंख्या में वृप्तद् क  देखते हुए और कार बार शनरोंतरता और आपदा राहत 

क्षमताओों क  शवकशसत करने के शलए, द  और स्थान ों अथाात् भुवनेश्वर और क प्तच्च में अत्याधुशनक सोंपका  

केन्द्र के शवकास की पररय जना चल रही है। सीसी में एक हाइशिड मॉडल के अनुसार स्टाफ रखा जाएगा, 

जहाों ररज़वा बैंक के समग्र पयावेक्षण के तहत सोंचालन का काया एक आउटस सा एजेंसी द्वारा शकया जाएगा। 

स्थापना के बाद से सीसी के शवकास क  र्ार्व 2.8 में दिााया गया है। 

र्ार्व 2.8: संपकव  कें द्र - अब तक की यात्रा 

 

 
8 पोंजाबी 6 जनवरी, 2022 से, असशमया 21 जून, 2022 से पररचालन में है। 
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अध्याय 3 

कें द्रीकृत लोक र्शकायत र्नर्ािण औि र्नगिानी प्रणाली (सीपीग्राम्स) के माध्यम 

से प्राि र्शकायतें औि सूर्ना का अर्िकाि अर्िर्नयम, 2005 के तहत आरे्दन 

वषा के दौरान, सीपीग्राम्स के माध्यम से 8,453 शिकायतें प्राि हुई और 22 आरबीआईओ कायाालय ों और 

कें द्रीकृत प्राप्ति और प्रसोंस्करण कें द्र (सीआरपीसी) में आरटीआई अशधशनयम, 2005 के तहत 1,372 

आवेदन प्राि हुए, शजनका जवाब शदया गया। 

 

कें द्रीकृत लोक र्शकायत र्नर्ािण औि र्नगिानी प्रणाली (सीपीग्राम्स) के माध्यम से प्राि 

र्शकायतें 

 

3.1  सीपीग्राम्स भारत सरकार या उसकी एजेंशसय ों द्वारा पेि शकए गए शवशभन्न उत्पाद ों और य जनाओों 

के सोंबोंध में उपभ क्ता शिकायत ों क  प्राि करने और उनका समाधान करने का एक तोंत्र है। सीपीग्राम्स  

प टाल भारत सरकार के प्रिासशनक सुधार और ल क शिकायत शवभाग द्वारा शवकशसत शकया गया है। 

सरकारी शवभाग और बैंक इस प टाल में अधीनस्थ कायाालय हैं। सीईपीडी ररज़वा बैंक के शलए न डल 

कायाालय है और ओआरबीओ, अन्य बात ों के साथ-साथ, इसके अधीनस्थ कायाालय हैं। 
 

 

3.2  वषा के दौरान भारतीय ररजवा बैंक के 22 ल कपाल कायाालय ों क  8,453 सीपीग्राम्स शिकायतें 

प्राि हुई। इस प टाल के माध्यम से प्राि शिकायत ों और शपछले तीन वषा के दौरान ओआरबीआईओ 

द्वारा सोंचशलत शिकायत ों की तुलनात्मक प्तस्थशत परिर्शष्ट 3.1 में प्रसु्तत की गई है।  

 

सूर्ना का अर्िकाि (आिर्ीआई) अर्िर्नयम, 2005 के तहत प्राि आरे्दन  

 

3.3   आरटीआई अशधशनयम, 2005 के तहत आरबीआई ल कपाल आवेदन प्राि करने और 

ओआरबीआईओ द्वारा सोंचशलत शिकायत ों के सोंबोंध में सूचना प्रसु्तत करने के शलए कें द्रीय ल क सूचना 

अशधकारी हैं। वषा के दौरान, सभी ओआरबीआईओ और सीआरपीसी क  1,372 आरटीआई आवेदन 

प्राि हुए। शपछले तीन वषा के दौरान प्राि ऐसे आवेदन ों की कायाालय-वार प्तस्थशत का ब्यौरा परिर्शष्ट 

3.2 में शदया गया है।  
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अध्याय 4 

अन्य गर्तर्र्र्ियााँ  

वषा 2022-23 के दौरान आरबीआई ने अत्यशधक उत्साह और तीव्रता के साथ अशभनव रणनीशतय ों की एक 

शवसृ्तत शृ्रोंखला के माध्यम से ग्राहक अशधकार ों, उपभ क्ता सोंरक्षण, शिकायत शनवारण तोंत्र और शवत्तीय 

ध खाधड़ी की र कथाम के सोंबोंध में जागरूकता फैलाने की शदिा में अपने प्रयास ों क  जारी रखा। अप्तखल 

भारतीय गहन जागरूकता अशभयान के तत्वावधान में क्रमिः  नवोंबर 2022 और माचा 2023 माह के दौरान 

राष्टर व्यापी गहन जागरूकता कायाक्रम और 'शवश्व उपभ क्ता अशधकार शदवस' पर ओम्बड्समैन स्ीक 

कायाक्रम आय शजत शकए गए, शजसमें ग्राहक सुरक्षा की बारीशकय ों के साथ-साथ आरबी-आईओएस, 2021 

सशहत ररज़वा बैंक द्वारा शनधााररत वैकप्तिक शिकायत शनवारण (एजीआर) सुशवधाओों के बारे में जागरूकता 

उत्पन्न  करने और शडशजटल ध खाधड़ी के तौर-तरीक ों पर सावाजशनक जागरूकता बढ़ाने के शलए आबादी 

के सबसे अलग-थलग वगों और देि के दूरदराज के स्थान ों तक पहुोंचने के शलए शवशवध रणनीशतय ों क  

काम में शलया गया। खुदरा लेन-देन सोंबोंधी ध खाधड़ी से स्वयों क  बचाने के शलए, ग्राहक ों क  ध खाधड़ी 

वाली शवत्तीय घटनाओों की जानकारी प्रदान करने के शलए 'राजू और चालीस च र' नामक पुप्तस्तका अनेक 

भाषाओों में जारी की गई। 

 

यह वषा ग्राहक सोंरक्षण ढाोंचे क  मजबूत करने और शवशनयशमत सोंस्थाओों (आरई) में बेहतर ग्राहक सेवाओों 

की सुशवधा के शलए नीशतगत पहल ों की शृ्रोंखला का भी साक्षी बना। शवशनयशमत सोंस्थाओों में ग्राहक सेवा 

मानक ों की जाोंच और समीक्षा करने, ग्राहक सेवा शवशनयमन की पयाािता का आोंकलन करने और इसमें 

सुधार के शलए उपाय सुझाने के शलए आरबीआई के पूवा उप गवनार श्री बीपी कानूनग  की अध्यक्षता में एक 

सशमशत का गठन शकया गया। एजीआर तोंत्र के भाग के रूप में, शिकायतें दजा करने के शलए साख सूचना 

कों पशनय ों क  आरबी-आईओएस, 2021 के दायरे में लाया गया। इसके अलावा आोंतररक ल कपाल य जना 

क  आगे साख  सूचना कों पशनय ों तक शवस्ताररत शकया गया। 

 

वैशश्वक म चे पर G20/ओईसीडी ने शवत्तीय उपभ क्ता सोंरक्षण के उच्च स्तरीय शसद्ाोंत ों की समीक्षा की और 

उन्हें अद्यतन करते हुए द  नए शसद्ाोंत ों अथाात 'अशभगम और समावेिन' और 'गुणवत्ता वाले शवत्तीय उत्पाद' 

क  िाशमल शकया, ताशक वे समू्पणा के्षत्राशधकार  में शवत्तीय उपभ क्ता सोंरक्षण हेतु समग्र दृशष्टक ण प्रदान 

कर सकें ।  । 
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साख सूर्ना कंपर्नयो ं को शार्मल किके आिबी-आईओएस, 2021 के कर्िेज को व्यापक 

बनाना  

4.1 आरबी-आईओएस, 2021 क  और अशधक व्यापक बनाने के शलए 1 शसतोंबर 2022 से साख 

सूचना कों पशनय ों (सीआईसी) क  आरबी-आईओएस, 2021 के तहत लाया गया ताशक यशद शिकायतकताा 

की सोंतुशष्ट के अनुसार शिकायत ों का समाधान नही ों शकया जाता है या सीआईसी द्वारा 30 शदन की अवशध 

के भीतर जवाब नही ों शदया जाता है, त  सीआईसी के शवरुद् शिकायत की जा सके। यह सीआईसी के 

शवरुद् शिकायत ों के शलए आरई के ग्राहक ों क  लागत मुक्त एजीआर का अवसर प्रदान करता है। 
 

साख सूर्ना कंपर्नयो ंके र्लए आंतरिक लोकपाल योजना 

4.2 भारतीय ररजवा बैंक ने 2018 में बैंक ों के शलए, 2019 में गैर-बैंक भुगतान प्रणाली प्रशतभाशगय ों 

और 2021 में चुशनोंदा एनबीएफसी के शलए आोंतररक ल कपाल तोंत्र के कायाान्वयन क  अशनवाया शकया 

था। आरई में आोंतररक ग्राहक शिकायत शनवारण सोंरचना क  मजबूत बनाने की दृशष्ट से, आोंतररक 

ल कपाल तोंत्र उन शिकायत ों के शनपटान के शलए एक िीषा स्तरीय समीक्षा तोंत्र के रूप में काया करता है 

ज  आोंशिक रूप से या पूणा रूप से खाररज कर दी जाती हैं। अिूबर 2022 में, साख सूचना कों पशनय ों 

(सीआईसी) की आोंतररक शिकायत शनवारण प्रणाली क  मजबूत बनाने की शदिा में एक कदम के रूप 

में आोंतररक ल कपाल तोंत्र क  साख सूचना कों पशनय ों (सीआईसी) तक भी शवस्ताररत शकया गया। प्रत्यय 

शवषयक जानकारी कों पनी (शवशनयमन) अशधशनयम, 2005 की धारा 5 की उप-धारा (2) के तहत पोंजीकरण 

प्रमाण पत्र रखने वाली सभी सीआईसी क  1 अपै्रल 2023 तक ररज़वा बैंक (साख सूचना कों पशनयाों - 

आोंतररक ल कपाल) शनदेि, 2022 का अनुपालन करने का शनदेि शदया गया था। शनदेि में, अन्य बात ों 

के साथ-साथ, आोंतररक ल कपाल की  शनयुप्तक्त/कायाकाल, भूशमका और शजमे्मदाररयाों, प्रशक्रयात्मक 

शदिा-शनदेि और शनरीक्षण तोंत्र िाशमल हैं। सीआईसी के अोंशतम शनणाय से शिकायतकताा क  अवगत 

करवाने से पूवा  सीआईसी द्वारा आोंशिक या पूणा रूप से अस्वीकार की गई सभी शिकायत ों की समीक्षा 

आोंतररक ल कपाल द्वारा की जाएगी।  

आिबीआई द्वािा र्र्र्नयर्मत संस्थाओ ंमें ग्राहक सेर्ा मानको ंकी समीिा के र्लए सर्मर्त  

4.3 बैंक ों के बढ़ते ग्राहक आधार, सेवा प्रदाताओों की सोंख्या, नई तकनीक और शडशजटल उत्पाद ों के 

आगमन के पररणामस्वरूप शवत्तीय पररदृश्य में तेजी से हुए पररवतान, साथ ही भुगतान प्रणाशलय ों में 

नवाचार ों से उभरने वाले शडशजटल लेनदेन की मात्रा में वृप्तद् क  ध्यान में रखते हुए, 08 अपै्रल 2022 क  

शद्वमाशसक मौशद्रक नीशत समीक्षा वक्तव्य में यह घ षणा की गई थी शक आरई में ग्राहक सेवा मानक ों की 
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जाोंच और समीक्षा करने, ग्राहक सेवा शवशनयमन की पयाािता का आकलन करने और इसमें सुधार के 

उपाय ों का सुझाव देने के शलए एक सशमशत का गठन शकया जाएगा। तदनुसार, भारतीय ररज़वा बैंक के 

पूवा उप गवनार श्री बी पी कानूनग  की अध्यक्षता में 23 मई 2022 क  सशमशत का गठन शकया गया। 

सशमशत ने  ग्राहक सेवा शवशनयमन क  सुदृढ़ करने, आरई में ग्राहक सेवा में सुधार करने और बेहतर 

ग्राहक सेवा शवतरण और ध खाधड़ी की र कथाम के शलए प्रौद्य शगकी का लाभ उठाने के उपाय ों क  

सुझाते हुए अपनी ररप टा भारतीय ररजवा बैंक क  प्रसु्तत कर दी है । सशमशत की ररप टा 05 जून 2023 क  

ररज़वा बैंक की वेबसाइट पर अपल ड की गई थी, शजसमें शहतधारक ों और जनता से 7 जुलाई 2023 तक 

शटप्पशणयाों और प्रशतशक्रया आमोंशत्रत की गई थी। सशमशत की अनुिोंसाओों की जाोंच की जा रही है और 

प्राि सुझाव ों और फीडबैक पर शवचार करने के बाद कायाान्वयन के शलए शवचार शकया जाएगा। 

 

र्र्त्तीय उपभोक्ता संििण पि G20 उच्च स्तिीय र्सद्धांत9 

4.4 वषा 2022 में, शवत्तीय उपभ क्ता सोंरक्षण के सोंबोंध में G20 उच्च-स्तरीय शसद्ाोंत, ज  पहली बार 

2011 में जारी शकए गए थे, की समीक्षा की गई और उन्हें अद्यतन शकया गया। यह अद्यतन शवत्तीय 

समावेिन पर वैशश्वक साझेदारी के सहय ग से, शवत्तीय उपभ क्ता सोंरक्षण पर G20/ओईसीडी टास्क फ सा 

द्वारा शकया गया था। अद्यतन शसद्ाोंत ों क  15-16 नवोंबर 2022 क  बाली शिखर समे्मलन में G20 नेताओों 

द्वारा अनुम शदत शकया गया था और 12 शदसोंबर 2022 क  ओईसीडी सरकार ों द्वारा अपनाया गया था। 

शसद्ाोंत ों में बड़ा बदलाव शवत्तीय उपभ क्ता सोंरक्षण के शलए समग्र दृशष्टक ण सुशनशित करने की दृशष्ट से 

द  नए शसद्ाोंत ों, अथाात् 'अशभगमन और समावेिन' और 'गुणवत्ता शवत्तीय उत्पाद' क  िाशमल करना था। 

इसके अशतररक्त, तीन नए क्रॉस-कशटोंग शवषय ों अथाात् 'शडशजटलीकरण', 'शवत्तीय कल्याण' और 'सतत 

शवत्त' क  िाशमल शकया गया ज  सभी शसद्ाोंत ों के शवचार और कायाान्वयन के शलए प्रासोंशगक हैं। ये शसद्ाोंत 

प्रभावी और व्यापक शवत्तीय उपभ क्ता सोंरक्षण ढाोंचे के शलए अग्रणी अोंतरराष्टर ीय मानक हैं। 

 

 

9 स्त्र त: https://www.oecd.org/finance/high-level-principles-on-financial-consumer-protection.htm 
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नोर्: हरा रोंग मौजूदा शसद्ाोंत ों के सोंि धन क  दिााता है। 

 

अप्तखल भाितीय गहन जागरूकता अर्भयान 

 

4.5 सुरशक्षत बैंशकों ग प्रथाओों, एजीआर तोंत्र और उपभ क्ता शहत ों के सोंरक्षण के शलए मौजूदा शवशनयम ों 

पर शवत्तीय उपभ क्ता जागरूकता के गहन प्रसार सुशनशित करने के शलए आरबीआई ने वषा 2022-2023 

के दौरान एक अप्तखल भारतीय जागरूकता अशभयान प्रारोंभ शकया। यह अशभयान "आजादी का अमृत 

मह त्सव" के मदे्नजर एक बहु-चरणीय, बहु-आयामी शवत्तीय जागरूकता अशभयान के रूप में चलाया 

गया था और इसमें तीन चरण ों अथाात i) ओम्बड्समैन स्ीक कायाक्रम, ii) वररष्ठ प्रबोंधन के साथ टॉकाथन 

और iii) राष्टर व्यापी गहन जागरूकता कायाक्रम (एनआईएपी) क  िाशमल शकया गया। इस अशभयान का 

उदे्श्य बशहषृ्कत/पृथक वगों के साथ-साथ देि के दुगाम, दूरस्थ के्षत्र ों, शविेष रूप से शटयर-III और IV 

िहर ों, ग्रामीण के्षत्र ों आशद तक पहुोंचना था। 

 

4.6 एनआईएपी ने आरई के सहय ग से, 1 से 30 नवोंबर 2022 तक महीने भर चलने वाले जागरूकता 

कायाक्रम ों क  िाशमल शकया ताशक देि के क ने-क ने में उनकी व्यापक पहुोंच का लाभ उठाया जा सके। 

अशभयान के दौरान आम जनता के साथ शवशभन्न वास्तशवक बातचीत /इोंटरफेस कायाक्रम ों के अशतररक्त 

शप्रोंट, मल्टीमीशडया चैनल ों, आरबीआई की वेबसाइट, 'आरबीआई-सेज', इोंटरैप्तिव वॉयस ररस्ाोंस 

शसस्टम और 'आरबीआई कहता है' आशद के माध्यम से जागरूकता सोंदेि प्रसाररत शकए गए। स्थानीय 

आउटरीच वाले चैनल ों का उपय ग करके अशधकाोंि अशभयान के्षत्रीय / स्थानीय भाषाओों में आय शजत 
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शकए गए। जनता तक पहुोंचने के शलए शनयशमत जन जागरूकता अशभयान ों के साथ कई अशभनव 

रणनीशतयाँ उपय ग में लायी गई, शजनमें ल क कला, नुक्कड़ नाटक, कठपुतली का प्रदिान, प्तस्कट, मैशजक 

ि , स्टर ीट िे , खेल प्रशतय शगताएों , फै्लि मॉब, रैशलयाों, हाफ मैराथन, साइशकलथॉन, मानव शृ्रोंखला का 

शनमााण, क्रॉसवडा आशद िाशमल थे।  

 

4.7  एनआईएपी के दौरान कुल 1.63 लाख कायाक्रम शकए गए, शजनमें से लगभग 1.28 लाख कायाक्रम 

प्रत्यक्ष  रूप में शकए गए। इन कायाक्रम ों में लगभग तीन कर ड़ ल ग ों ने  प्रत्यक्ष  रूप से भाग शलया और 

ऑनलाइन चैनल से लगभग 25 कर ड़ ल ग ों तक पहँुचा गया। आबादी के कमज र वगों के शलए शविेष 

अशभयान चलाए गए और लगभग 16,000 शदव्याोंगजन ों और 82,000 से अशधक वररष्ठ नागररक ों ने इन 

गशतशवशधय ों में भाग शलया। लगभग 22,000 वसूली एजेंट ों के शलए उशचत प्रथाओों और ऋण वसूली पर 

मौजूदा शदिाशनदेि ों पर कें शद्रत अशभयान आय शजत शकए गए। 

 

4.8 इसके अशतररक्त, आरबीआई के एजीआर ढाोंचे के सोंबोंध में जागरूकता उत्पन्न करने के शलए 29 

अगस्त 2022 क  नई शदल्ली कायाालय में आरबीआई के वररष्ठ प्रबोंधन द्वारा टॉकथॉन/मीशडया इोंटरैक्शन 

आय शजत शकया गया, शजसमें अन्य बात ों के साथ-साथ आरबी-आईओएस 2021 की मुख्य शविेषताएों , 

शिकायत दजा करने की प्रशक्रया, शिकायत दजा करने के शलए क्ा करें  और क्ा न करें , शिकायत ों के 

समाधान के शवशभन्न तरीके आशद िाशमल थे। 

 

4.9 'शवश्व उपभ क्ता अशधकार शदवस' के अवसर पर 15 माचा 2023 क  'ओम्बड्समैन स्ीक' 

कायाक्रम का दूसरा सोंस्करण भारत की G-20 की अध्यक्षता के दौरान आय शजत शकया गया। देि भर में 

भारतीय ररजवा बैंक के 22 ल कपाल ों ने अपने-अपने के्षत्र ों में स्थानीय/के्षत्रीय मल्टीमीशडया चैनल ों के साथ 

बातचीत की और कमज र वगों जैसे वररष्ठ नागररक ों, मशहलाओों, स्व-शनय शजत मशहला सोंगठन के सदस् ों, 

शदव्याोंग नागररक ों, व्यापारी सोंघ ों के सदस् ों आशद के शलए के्षत्रीय भाषाओों में जागरूकता का प्रसार करने 

के शलए शवशवध रणनीशतय ों क  शनय शजत शकया।  

 

4.10 इसके अशतररक्त, ओआरबीआईओ और सीईपीसी के माध्यम से 238 जागरूकता कायाक्रम और 

48 टाउन-हॉल बैठकें  आय शजत की गईों, शजसमें सैशनक ों, सू्कल/कॉलेज के शवद्याशथाय ों, उपभ क्ता समूह ों 

आशद जैसे शवशिष्ट समूह ों पर ध्यान कें शद्रत शकया गया। आय शजत शकए गए जागरूकता कायाक्रम ों की  

सूची परिर्शष्ट 4.1 में दी गई है। 



31 

 

 

4.11  ध खाधड़ी वाली शवत्तीय घटनाओों में अपनायी जाने वाली कायाप्रणाली की जानकारी प्रदान करने 

और ऐसी घटनाओों के शवरुद् सुरक्षात्मक उपाय ों के रूप में ‘क्ा करें ’ और ‘क्ा न करें ’ के बारे में सरल 

सुझाव प्रदान करने के शलए शहोंदी और अोंगे्रजी में 'राजू और चालीस च र' नामक एक पुप्तस्तका जारी की 

गई थी। यह पुप्तस्तका मराठी, पोंजाबी, तशमल, कन्नड़, उशड़या, मलयालम, गुजराती, बोंगाली, तेलुगु, 

असशमया और उदूा  जैसी कई के्षत्रीय भाषाओों और आरबीआई की वेबसाइट पर भी उपलब्ध है। 

 

बैंको ंमें र्शकायत र्नर्ािण तंत्र को मजबूत बनाने की रूपिेखा की समीिा 

4.12 ररज़वा बैंक ने जनवरी 2021 में, 'बैंक ों में शिकायत शनवारण तोंत्र क  मजबूत बनाने हेतु रूपरेखा' 

की िुरुआत की गई थी , शजसमें शिकायत ों पर प्रकटीकरण आवश्यकताओों क  बढ़ाना, आउटलायर 

बैंक ों से शिकायत ों के शनवारण की लागत की वसूली, बैंक ों के आोंतररक शिकायत शनवारण तोंत्र की गहन 

समीक्षा और उन बैंक ों के शवरुद् पयावेक्षी कारावाई िाशमल है, शजनके शिकायत शनवारण तोंत्र में लगातार 

समस्ाएों  आ रही हैं। वषा 2022-23 के शलए, 32 बैंक ों से ₹5.9 कर ड़ की वसूली की जाएगी। 

 

4.13  आरई से प्राि फीडबैक के साथ-साथ जनवरी 2021 से फे्रमवका  क  लागू करने में प्राि अनुभव 

के आधार पर ररज़वा बैंक ने मौजूदा ढाोंचे की समीक्षा की है। पररणाम ों के आधार पर, तोंत्र में और सुधार  

की जाोंच की जा रही है। 

ओआिबीआईओ का स्थापना/पुनगवठन 

4.14 सभी ल कपाल कायाालय "एक राष्टर  एक ल कपाल" शसद्ाोंत के तहत काम करते हैं। 2022-23 

में, बैंक ने ल कपाल कायाालय ों (ओआरबीआईओ) की भौग शलक उपप्तस्थशत की समीक्षा की, ताशक उन्हें 

पूरे देि में फैलाया जा सके और शिकायत ों की उत्पशत्त की मात्रा क  ध्यान में रखते हुए उन्हें शवशभन्न के्षत्र ों 

में भी उपलब्ध कराया जा सके। तदनुसार, 01 अपै्रल 2023 से शिमला में एक नया ओआरबीओ  सोंचाशलत 

शकया गया। शिमला में नए ओआरबीआईओ के  खुलने  से शहमाचल प्रदेि के दूरदराज के के्षत्र ों में कें शद्रत 

जागरूकता गशतशवशधय ों क  भी बढ़ावा शमलेगा। इसके अशतररक्त, तशमलनाडु और पशिम बोंगाल राि ों 

से प्राि शिकायत ों की अशधक मात्रा क  ध्यान में रखते हुए, चेन्नई और क लकाता में क्रमिः  17 अपै्रल 

2023 और 01 जून 2023 से अशतररक्त ओआरबीओ का सोंचालन शकया गया है। ओआरबीओ, नई शदल्ली 

I और ओआरबीओ, नई शदल्ली III क  एकल कायाालय, अथाात ओआरबीओ, नई शदल्ली I में शवलय कर 

शदया गया। 
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आकप्तिक र्निीिणो ंके माध्यम से संकर्लत डेर्ा का र्डर्जर्लीकिण  

4.15 आकप्तिक शनरीक्षण फील्ड स्तर पर ग्राहक सेवा पहलुओों पर शवशनयामक शदिाशनदेि ों के 

अनुपालन का आकलन करने और आरई द्वारा खराब ग्राहक सेवा के शवरुद् उशचत कारावाई के माध्यम 

से उपभ क्ताओों की सुरक्षा के शलए पयावेक्षण के एक प्रभावी उपकरण के रूप में महत्वपूणा भूशमका 

शनभाते हैं। भारतीय ररजवा बैंक के के्षत्रीय कायाालय एक जाँच सूची के माध्यम से ग्राहक सेवा के स्तर का 

आकलन करने के शलए छमाही आधार पर बैंक िाखाओों का आकप्तिक शनरीक्षण करते हैं। आकप्तिक 

शनरीक्षण ों की जाँच सूची में बैंक ों में समग्र ग्राहक सेवा मानक ों का आकलन करने के शलए एक प्रश्नावली 

िाशमल है, शजसमें प्राि शिकायत ों के आधार पर पहचाने गए शवशिष्ट के्षत्र ों में ग्राहक सेवाओों का कें शद्रत 

मूल्याोंकन शकया जाता है। वषा के दौरान, शवसृ्तत शववरण प्राि करने, प्रसु्तत ररप टों के सोंकलन में तेजी 

लाने और कायाालय ों में प्रभावी सोंसाधन उपय ग के शलए, इस प्रशक्रया क  डेटा उपय शगता और शवशे्लषण 

बढ़ाने के शलए शडशजटल शकया गया था।  

ग्राहक सेर्ा औि सुििा से संबंर्ित मुद्ो ंपि आिबीआई द्वािा र्कए गए महत्वपूणव र्र्र्नयामक 

उपाय  

4.16  बैंशकों ग सेवाओों के ग्राहक अनुभव क  बेहतर बनाने के शलए वषा 2022-23 के दौरान सबसे 

महत्वपूणा शवशनयामक उपाय ों में, ग्राहक ों क  शडशजटल म ड/चैनल अपनाने में सुशवधा प्रदान करने और 

शडशजटल बैंशकों ग पर जागरूकता उत्पन्न करने के शलए शडशजटल बैंशकों ग इकाइय ों की स्थापना से सोंबोंशधत 

शदिाशनदेि/अनुदेि, एकीकृत भुगतान इोंटरफेस के उपय ग के माध्यम से एटीएम में इोंटरऑपरेबल 

काडा-लेस कैि शनकासी सुशवधा, शवत्तीय रूप से सुदृढ़ और सुप्रबोंशधत (एफएसडबू्ल्यएम) प्राथशमक 

(िहरी) सहकारी बैंक ों (यूसीबी) द्वारा सै्वप्तच्छक आधार पर और गैर-एफएसडबू्ल्यएम यूसीबी द्वारा आरबी 

की मोंजूरी के साथ ड रसे्टप बैंशकों ग सेवाओों का प्रावधान, आवती लेन-देन के शलए ई-अशधदेि ढाोंचे के 

तहत बाद के लेनदेन (प्रमाणीकरण के अशतररक्त कारक के शबना) के शलए प्रशत लेनदेन सीमा क  ₹ 5000 

/ - से बढ़ाकर ₹ 15,000 / - करना, इोंटरनेट बैंशकों ग सुशवधा प्रदान करने के शलए के्षत्रीय ग्रामीण बैंक ों के 

शलए सोंि शधत पात्रता मानदोंड और 31 शदसोंबर 2023 तक चरणबद् तरीके से सुरशक्षत जमा लॉकर के 

शलए मौजूदा करार के नवीकरण के शलए समय सीमा का शवस्तार, िाशमल है। 

 

4.17 ग्राहक सोंरक्षण  और शिकायत शनवारण से सोंबोंशधत मुद् ों क  हल करने के शलए भी कदम उठाए 

गए, शजनमें आउटस सा एजेंट ों की बेलगाम शनयुप्तक्त से उत्पन्न शचोंताओों क  दूर करने के शलए शडशजटल 

ऋण के शलए शदिाशनदेि जारी करना, आरबीआई की शवशनयशमत सोंस्थाओों और उनके वसूली एजेंट ों 
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द्वारा अशतदेय ऋण ों की वसूली के शलए उधारकतााओों क  कॉल करने के शलएअनुमत  घोंट ों का शवशनदेि 

और काडा डेटा के दुरुपय ग क  र कने के शलए वास्तशवक काडा डेटा के भोंडारण पर प्रशतबोंध लगाना 

िाशमल था। 

 

4.18  प्रमुख नीशतगत पहल ों का कालक्रम परिर्शष्ट 4.2 में शदया गया है। 

 

 र्शकायतो ंके प्रमुख िेत्रो ंके मूल कािण का र्र्शे्लषण (आिसीए)  

4.19  ओआरबीआईओ और सीईपीसी द्वारा सोंचशलत शिकायत ों के प्रमुख आधार ों के आरसीए क   

ग्राहक सेवा में अोंतशनाशहत कशमय ों की पहचान करने और उन्हें दूर करने तथा उन्हें दूर करने के शलए 

कारावाई िुरू करने के उदे्श्य से सीईपीडी में सोंकशलत शकया गया है। शिकायत ों के मूल कारण नीशतगत 

हस्तके्षप के शलए इनपुट के रूप में भी काम करते हैं। वषा के दौरान आरसीए से प्राि प्रमुख शनष्कषों का 

साराोंि शनम्नानुसार है: 

i. आरई में मजबूत ध खाधड़ी र कथाम तोंत्र की कमी के साथ-साथ ग्राहक ों द्वारा सोंवेदनिील 

जानकारी प्रकट करने के कारण अनशधकृत / ध खाधड़ी वाले शडशजटल लेनदेन की घटना। 

ii. आरई द्वारा दैशनक शमलान की कमी के कारण शवफल लेनदेन की राशि वापस करने में अत्यशधक 

देरी। 

iii. ऋण के शनयम ों और ितों जैसे लागू ब्याज दर, फ रक्ल जर और अन्य िुल् ों के सोंबोंध में 

आरई/डीएलए  से उशचत सोंचार का अभाव। 

iv. पेंिन से सोंबोंशधत मुद् ों के समाधान के शलए पयााि और कें द्रीकृत बैंक-स्तरीय तोंत्र 

कीअनुपलब्धता।  

v. बैंक की ब डा द्वारा अनुम शदत नीशत में अोंतर के कारण जमा खात ों में नू्यनतम िेष राशि न रखने 

पर प्रभार लगाना। 

vi. ग्राहक और आरईएस के बीच सूचना असमानता के कारण उत्पाद ों की क्रॉस सेशलोंग/गलत 

शबक्री। 

vii. सीआईसी क  अद्यतन के्रशडट सूचना देने में अत्यशधक शवलोंब के पररणामस्वरूप गलत के्रशडट 

ररप टा आती है।      

viii. वसूली कारावाई से सोंबोंशधत मौजूदा शवशनयामक शदिाशनदेि ों के सोंबोंध में अपने वसूली एजेंट ों क  

सोंवेदनिील बनाने में आरई की शवफलता।   
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भार्ी योजना  

4.20 1 अपै्रल 2023 से 31 माचा 2024 की अवशध के दौरान, उपभ क्ता शिक्षण और सोंरक्षण शवभाग 

ने उपभ क्ता सोंरक्षण बढ़ाने और शिकायत शनवारण तोंत्र में सुधार के शलए भारतीय ररज़वा बैंक की मध्यम-

अवशध कायानीशत रूपरेखा (उत्कषा 2.0) के तहत शनम्नशलप्तखत लक्ष्य शनधााररत शकये हैं: 

i. ग्राहक सेवा पर मौजूदा ररज़वा बैंक शवशनयामक शदिाशनदेि ों की समीक्षा, समेकन और अद्यतन 

करना; 

ii. शवशभन्न आरई पर लागू आोंतररक ल कपाल य जनाओों की समीक्षा और उन्हें एकीकृत करना; 

iii. स्थानीय भाषाओों के शलए द  अशतररक्त स्थान ों पर ररज़वा बैंक सोंपका  कें द्र स्थाशपत करना, शजसमें 

आपदा राहत और व्यवसाय शनरोंतरता सुशवधा िाशमल है। 

   

4.21 भारतीय ररजवा बैंक ग्राहक सुरक्षा क  मजबूत करने और त्वररत शिकायत शनवारण में सुधार 

करने के उदे्श्य से बेहतर शिकायत वगीकरण, शनणाय लेने में सहायता और बेहतर ग्राहक अनुभव के 

शलए शिकायत प्रबोंध प्रणाली में आशटाशफशियल इोंटेशलजेंस का लाभ उठाने की सोंभावनाओों का भी पता 

लगाएगा।  

 

4.22 इसके अशतररक्त, शवशनयशमत सोंस्थाओों द्वारा ग्राहक ों के अनुभव और गुणवत्तापूणा ग्राहक सेवा क  

समृद् बनाने के शलए “आरबीआई शवशनयशमत सोंस्थाओों में ग्राहक सेवा मानक ों की समीक्षा के शलए 

सशमशत” की अनुिोंसाओों पर कारावाई की जाएगी। 
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परिर्शष्ट  

परिर्शष्ट 1.1: र्र्गत तीन र्षव के दौिान ओआिबीआईओ में र्शकायतो ंकी प्राप्ति का माध्यम 

प्राप्ति का तिीका 
2020-21 # 2021-22 $ 2022-23 

संख्या र्हस्सा संख्या र्हस्सा संख्या र्हस्सा 

शिकायत प टाल/ऑनलाइन 2,21,911  58.05% 1,83,887  60.39% 1,31,569  56.06% 

ईमेल 1,25,859  32.92% 86,541  28.42% 69,419  29.58% 

भौशतक पत्र 34,522  9.03% 34,068  11.19% 33,702  14.36% 

कुल 3,82,292   3,04,496   2,34,690   

नोर्: शवत्त वषा 2021-22 और 2022-23 के दौरान सीआरपीसी में शनपटाई गई शिकायत ों क  िाशमल नही ों शकया गया है।  

# आोंकडे़ बीओएस, ओएसएनबीएफसी और ओएसडीटी के तहत वषा के दौरान प्राि समग्र शिकायत ों से सोंबोंशधत हैं।  

$ आोंकडे़ बीओएस, ओएसएनबीएफसी, ओएसडीटी और आरबी-आईओएस, 2021 के तहत वषा के दौरान प्राि समग्र शिकायत ों से 

सोंबोंशधत है।  
 

परिर्शष्ट 1.2: 1 अपै्रल 2022 से 31 मार्व 2023 के दौिान प्राि अपीलो ंकी  

कायावलय- र्ाि प्तस्थर्त 
 

ओआिबीआईओ  समग्र आिबीआईओएस बीओएस ओएसएनबीएफसी 

अहमदाबाद 3 3     

बेंगलुरु 7 7     

भ पाल 4 4     

भुवनेश्वर 10 10     

चोंडीगढ़ 1 1     

चेन्नई 11 11     

देहरादून 3 3     

गुवाहाटी 15 14 1   

हैदराबाद 5 5     

जयपुर 3 3     

जमू्म 7 7     

कानपुर 6 5 1   

क लकाता 2 2     

मुोंबई-I 4 4     

मुोंबई-II 4 4     

नई शदल्ली-I 12 12     

नई शदल्ली-II 5 4   1 

नई शदल्ली-III 11 11     

पटना 1 1     

रायपुर 5 5     

राोंची 2 2     

शतरूवनोंतपुरम 1 1     

कुल  122 119 2 1 
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परिर्शष्ट 1.3: र्शकायतो ंके संर्लन की कायावलय-र्ाि लागत 

ओआिबीआईओ  औसत लागत (₹ में) कुल लागत  (₹ में) 

अहमदाबाद 8,637 9,90,41,231 

बेंगलुरु 5,336 5,86,78,714 

भ पाल 6,685 6,92,85,773 

भुवनेश्वर 5,067 5,43,63,232 

चोंडीगढ़ 5,300 5,92,33,060 

चेन्नई 6,245 7,25,18,101 

देहरादून 5,386 5,63,50,000 

गुवाहाटी 9,153 8,01,18,000 

हैदराबाद 4,067 4,35,66,781 

जयपुर 4,610 4,90,50,696 

जमू्म 4,965 4,99,87,750 

कानपुर 5,561 5,70,45,882 

क लकाता 5,188 5,94,23,145 

मुोंबई-I 5,883 6,97,01,694 

मुोंबई-II 6,681 8,22,60,322 

नई शदल्ली-I 5,485 6,16,15,371 

नई शदल्ली-II 6,248 5,57,35,347 

नई शदल्ली-III 6,449 5,46,48,020 

पटना 5,703 6,08,82,199 

रायपुर 1,081 1,15,26,054 

राोंची 2,501 2,62,50,100 

शतरूवनोंतपुरम 4,573 5,20,27,048 

सीआरपीसी लागत  247 11,60,13,302 

सीएमएस लागत  39 3,62,99,710 

र्शकायत संर्लन लागत  2,041 143,56,21,531 



37 

 

परिर्शष्ट 1.4: अनुसूर्र्त र्ार्णप्तिक बैंको ंके र्र्रुद्ध स्वीकायव र्शकायतो ंके र्नपर्ान का तिीका 

बैंक का नाम 

र्षव 2022-23 के 

दौिान र्नपर्ान 

की गई कुल 

स्वीकायव  

र्शकायतें 

कॉलम (2) में से 

सुलह/मध्यस्थता/सलाह 

जािी कि समािान की 

गई र्शकायतें 

कॉलम (2) में 

से अर्िर्नणवय 

जािी कि 

समािान की 

गई र्शकायतें 

कॉलम (4) में से 

र्नर्दवष्ट समय के 

भीति अनुपार्लत 

नही ंर्कए गए 

अर्िर्नणवयो ंकी 

संख्या (अपील 

र्कए गए 

अर्िर्नणवय को 

छोड़ कि) 
 

(1) (2) (3) (4) (5) 

सार्वजर्नक िेत्र के बैंक          

भारतीय से्टट बैंक  30,011 17,354 3 0 

बैंक ऑफ़ बड़ौदा  7,216 4,557 7 0 

बैंक ऑफ़ इोंशडया  4,636 3,200 0 0 

बैंक ऑफ़ महाराष्टर   1,473 970 1 0 

केनरा बैंक  5,938 3,719 0 0 

सेंटर ल बैंक ऑफ़ इोंशडया  3,393 2,323 2 0 

इोंशडयन बैंक  4,044 2,644 0 0 

इोंशडयन ओवरसीज बैंक  1,432 804 1 0 

पोंजाब एों ड शसोंध बैंक  401 241 0 0 

पोंजाब नेिनल बैंक  9,766 6,282 2 0 

यूक  बैंक  2,042 1,465 2 0 

यूशनयन बैंक ऑफ़ इोंशडया  6,167 3,924 2 0 

सभी सार्वजर्नक िेत्र के बैंक  76,519 47,483 20 0 
 

र्नजी िेत्र के बैंक  

एप्तिस बैंक शलशमटेड  10,482 5,640 0 0 

बोंधन बैंक शलशमटेड  490 268 0 0 

सीएसबी बैंक शल. 78 50 0 0 

शसटी यूशनयन बैंक शल . 148 82 0 0 

डीसीबी बैंक शलशमटेड  268 159 0 0 

धन लक्ष्मी बैंक शल . 32 16 0 0 

फेडरल बैंक शल . 1,073 581 0 0 

एचडीएफसी बैंक शल . 10,187 4,622 2 0 

आईसीआईसीआई बैंक शल . 12,114 6,486 0 0 

आईडीबीआई बैंक शल . 1,264 702 0 0 

आईडीएफसी फस्टा बैंक शल  3,045 1,939 0 0 

इोंडसइोंड बैंक शल . 3,049 1,508 0 0 

जमू्म एों ड काश्मीर बैंक शल 364 221 0 0 

कनााटका बैंक शल . 353 192 0 0 
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बैंक का नाम 

र्षव 2022-23 के 

दौिान र्नपर्ान 

की गई कुल 

स्वीकायव  

र्शकायतें 

कॉलम (2) में से 

सुलह/मध्यस्थता/सलाह 

जािी कि समािान की 

गई र्शकायतें 

कॉलम (2) में 

से अर्िर्नणवय 

जािी कि 

समािान की 

गई र्शकायतें 

कॉलम (4) में से 

र्नर्दवष्ट समय के 

भीति अनुपार्लत 

नही ंर्कए गए 

अर्िर्नणवयो ंकी 

संख्या (अपील 

र्कए गए 

अर्िर्नणवय को 

छोड़ कि) 
 

करूर वैश्य बैंक शल . 369 225 0 0 

क टक मशहोंद्रा बैंक शल. 4,921 2,654 0 0 

नैनीताल बैंक शल . 48 30 0 0 

आरबीएल बैंक शल . 2,802 1,660 0 0 

साउथ इोंशडयन बैंक शल . 279 117 0 0 

तशमलनाड मकें टाइल बैंक शल . 169 77 0 0 

येस बैंक शल . 1,922 1061 1 0 

सभी र्नजी िेत्र के बैंक  53,457 28,290 3 0 

  

पेमेंर् भुगतान बैंक  

एयरटेल पेमेंट्स बैंक शल . 1,070 753 0 0 

शफन  पेमेंट्स बैंक शलशमटेड 147 88 0 0 

इोंशडया प स्ट पेमेंट्स बैंक शलशमटेड 188 89 0 0 

पे टी एम पेमेंट्स बैंक शलशमटेड 2,399 1,356 0 0 

सभी भुगतान  बैंक र्लर्मरे्ड 3,804 2,286 0 0 

  

लघु र्र्त्त बैंक  

एयू िाल फ़ाइनेंस बैंक शल 671  307  0 0 

केशपटल  िाल फ़ाइनेंस बैंक शल 21  10  0 0 

इशिटास िाल फ़ाइनेंस बैंक शल 221  108  0 0 

ईएसएएफ िाल फ़ाइनेंस बैंक शल 40  19  0 0 

शफन केअर िाल फ़ाइनेंस बैंक शल 92  62  0 0 

जना िाल फ़ाइनेंस बैंक शल 208  111  0 0 

नाथा ईस्ट िाल फ़ाइनेंस बैंक शल 6  5  0 0 

शिवाशलक िाल फ़ाइनेंस बैंक शल 29  17  0 0 

सूयोदय िाल फ़ाइनेंस बैंक शल 51  33  0 0 

उज्जीवन िाल फ़ाइनेंस बैंक शल 155  82  0 0 

यूशनटी िाल फ़ाइनेंस बैंक शल 10  5  0 0 

उत्कषा िाल फ़ाइनेंस बैंक शल 71  44  0 0 

सभी लघु र्र्त्त बैंक 1,575  803  0 0 
 

र्र्देशी बैंक  
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बैंक का नाम 

र्षव 2022-23 के 

दौिान र्नपर्ान 

की गई कुल 

स्वीकायव  

र्शकायतें 

कॉलम (2) में से 

सुलह/मध्यस्थता/सलाह 

जािी कि समािान की 

गई र्शकायतें 

कॉलम (2) में 

से अर्िर्नणवय 

जािी कि 

समािान की 

गई र्शकायतें 

कॉलम (4) में से 

र्नर्दवष्ट समय के 

भीति अनुपार्लत 

नही ंर्कए गए 

अर्िर्नणवयो ंकी 

संख्या (अपील 

र्कए गए 

अर्िर्नणवय को 

छोड़ कि) 
 

ए बी बैंक शल . -    -    0 0 

आबू धाबी कमशिायल बैंक पी जे एस ई  1  1  0 0 

अमेररकन एिपे्रस बैंशकों ग कॉपा . 252  128  0 0 

बाका लेस बैंक पी एल सी  11  8  0 0 

बैंक ऑफ़ अमेररका नेिनल एस शसएिन  7  6  0 0 

बीएनपी पेररबा  2  2  0 0 

शसटी बैंक एन.ए. 1,061  404  0 0 

डीबीएस बैंक इोंशडया शल . 263  163  5 0 

डू्यि बैंक एजी  71  39  0 0 

हाोंगकाोंग एों ड िोंघाई बैंशकों ग कारप रेिन 

शल . 
252  140  0 0 

जेपी मॉगान चेस बैंक नेिनल एस शसएिन  1  1  0 0 

मफग बैंक शल. 1  1  0 0 

नेटवेस्ट माकेट्स पीएलसी (पूवावती शद 

रॉयल बैंक ऑफ़ स्कॉटलैंड पीएलसी) 
1  1  0 0 

एसबीईआर बैंक  1  1  0 0 

एसबीएम बैंक (इों शडया) शल.  796  611  0 0 

शिन्हान बैंक  1  1  0 0 

सै्टण्डडा चाटाडा बैंक  1,538  914  0 0 

वूरी बैंक शल . 4  2  0 0 

सभी र्र्देशी बैंक  4,263  2,423  5 0 

सभी ग्रामीण बैंक  3,774  1,777  1  0 

सभी अनुसूर्र्त र्ार्णप्तिक बैंक  1,43,392  83,062  29  0 

     

अन्य (सहकारी बैंक, एनबीएफसी और 

एनबी-पीएसपी सशहत) 
29,176  16,122  9 0 

कुल जोड़ 1,72,568 99,184 38 0 
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परिर्शष्ट 2.1: सीआिपीसी में र्शकायतो ंकी प्राप्ति 

र्र्र्िण 12 नरं्बि 2021 

से 31 मार्व 2022 

तक 

1 अपै्रल 2022 से 

31 मार्व 2023 

तक 

अवशध के दौरान प्राि शिकायतें 1,49,419  5,89,504  

उपयुाक्त में से शिकायतें ज :   

(अ) ओआरबीआईओ क  सौोंपी गई  32,551  1,11,574  

(ब) सीईपीसी क  सौोंपी गई  3,180  9,076  

(स)  सीआरपीसी में गैर-शिकायत ों/अस्वीकाया 

शिकायत ों के रूप में बोंद की गई  

1,07,821  4,68,270  

अवशध के अोंत में लोंशबत शिकायतें 5,867  584  
 

नोर्: अब तक 584 शिकायत ों का शनपटारा शकया जा चुका है। 

 

परिर्शष्ट 2.2: सीआिपीसी में र्शकायतो ंकी माह-र्ाि प्राप्ति  

 

 

  माह   

2021-22 2022-23 

माह के 

दौिान 

प्राि  
 

माह के 

दौिान 

र्नपर्ाई  

गई 

माह के 

दौिान 

र्नपर्ाई गई 

र्शकायतो ं

का % 

माह के 

दौिान 

प्राि 

माह के 

दौिान 

र्नपर्ाई 

गई  

माह के 

दौिान 

र्नपर्ाई गई 

र्शकायतो ं

का % 

अपै्रल        43,176  21,739  50.35% 

मई  41,809  42,392  101.39% 

जून  42,615  45,307  106.32% 

जुलाई  42,699  47,080  110.26% 

अगस्त  50,498  49,522  98.07% 

शसोंतबर  54,453  54,621  100.31% 

अकू्तबर  48,754  46,918  96.23% 

नवोंबर  16,565         2,446  14.77% 51,774  54,386  105.05% 

शदसोंबर  27,745       15,379  55.43% 54,159  52,412  96.77% 

जनवरी  29,399       27,268  92.75% 56,988  58,866  103.30% 

फरवरी  32,026       45,648  142.53% 49,170  49,193  100.05% 

माचा  43,684       52,811  120.89% 53,409  66,484  124.48% 

कुल  1,49,419  1,43,552    5,89,504  5,88,920    
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परिर्शष्ट 2.3: सीआिपीसी में र्शकायतो ंकी प्राप्ति का माध्यम  

प्राप्ति का माध्यम 12 नरं्बि, 

2021 से 31 

मार्व, 2022 तक 
 

कुल 

र्शकायतो ं

का % 
 

1 अपै्रल, 

2022 से 31 

मार्व, 2023 

तक 
 

कुल र्शकायतो ं

का % 
 

ईमेल  1,24,367  83.23% 5,19,484  88.12% 

भौशतक पत्र  23,027  15.41% 58,794  9.97% 

सीपीग्राम्स 2,025  1.36% 11,226  1.90% 

कुल  1,49,419    5,89,504    
 

परिर्शष्ट 3.1: सीपीग्राम्स के माध्यम से प्राि र्शकायतो ंकी प्तस्थर्त 

आिबीआईओ का नाम 2020-21 

(अपै्रल - मार्व) 

2021-22 

(अपै्रल - मार्व) 

2022-23 

(अपै्रल - मार्व) 

अहमदाबाद 107 156 395 

बेंगलुरु 106 123 350 

भ पाल 54 111 524 

भुवनेश्वर 31 33 323 

चोंडीगढ़ 62 102 324 

चेन्नई 1,063 629 293 

देहरादून 27 55 390 

गुवाहाटी 16 44 228 

हैदराबाद 49 74 326 

जयपुर 59 94 437 

जमू्म 4 56 322 

कानपुर 152 141 534 

क लकाता 737 568 451 

मुोंबई-I 145 178 369 

मुोंबई-II 1,324 765 507 

नई शदल्ली-I 146 144 544 

नई शदल्ली-II 1,779 1,292 401 

नई शदल्ली-III 50 66 240 

पटना 55 102 552 

रायपुर 8 82 290 

राोंची 15 85 409 

शतरूवनोंतपुरम 24 56 244 

कुल           6,013           4,956           8,453  
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परिर्शष्ट 3.2: आिर्ीआई अर्िर्नयम, 2005 के तहत ओआिबीआईओ औि सीआिपीसी द्वािा 

प्राि आरे्दन 

आिबीआईओ का नाम 2020-21 

(अपै्रल - मार्व) 

2021-22 

(अपै्रल - मार्व) 

2022-23 

(अपै्रल - मार्व) 

अहमदाबाद 25 39 35 

बेंगलुरु  55 76 49 

भ पाल 28 18 26 

भुवनेश्वर 35 21 41 

चोंडीगढ़  150 156 47 

चेन्नई  101 96 73 

देहरादून 39 48 54 

गुवाहाटी 15 13 36 

हैदराबाद 34 48 28 

जयपुर 123 80 56 

जमू्म 3 11 40 

कानपुर 190 187 90 

क लकाता 69 61 41 

मुोंबई-I 106 114 56 

मुोंबई-II 105 68 57 

नई शदल्ली-I 108 81 61 

नई शदल्ली-II 160 132 72 

नई शदल्ली-III 46 42 60 

पटना 79 72 57 

रायपुर 7 7 33 

राोंची 9 9 46 

शतरूवनोंतपुरम 12 18 47 

कुल (अ) 1,499 1,397 1,105 

सीआरपीसी (ब) - 99 267 

कुल (अ+ब) 1,499 1,496 1,372 

 

न ट: जहाों एक ही  ररया क  एक से अशधक ओआरबीआईओ या सीआरपीसी क  शचशित शकया गया है; त  आरआईए क  उस 

शविेष आरआईए के शलए सभी सोंबोंशधत ल कपाल कायाालय ों/सीआरपीसी के शलए शगना गया है। इसके अशतररक्त, बीओएस, 

एनबीएफसी और शडशजटल लेनदेन के ल कपाल कायाालय द्वारा शनपटायी गई आरआईए क  वषा 2020-21 और 2021-22 

के शलए ज ड़ शदया गया है।  
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परिर्शष्ट 4.1: 1 अपै्रल, 2022 से 31 मार्व, 2023 के दौिान आयोर्जत जागरूकता कायवक्रमो ंकी 

संख्या 

 

ओआिबीआईओ र्ाउनहॉल कायवक्रमो ंकी 

संख्या 

जागरूकता कायवक्रमो ंकी संख्या 

अहमदाबाद 2 13 

बेंगलुरु  2 12 

भ पाल 2 12 

भुवनेश्वर 2 8 

चोंडीगढ़  2 9 

चेन्नई  3 13 

देहरादून 2 6 

गुवाहाटी 2 12 

हैदराबाद 2 7 

जयपुर 2 22 

जमू्म 4 9 

कानपुर 2 12 

क लकाता 2 11 

मुोंबई-I 3 13 

मुोंबई-II 2 18 

नई शदल्ली-I 2 12 

नई शदल्ली-II 1 4 

नई शदल्ली-III 2 15 

पटना 2 8 

रायपुर 2 6 

राोंची 2 4 

शतरूवनोंतपुरम 3 12 

कुल  48 238 
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 परिर्शष्ट 4.2: भाितीय रिज़र्व बैंक द्वािा र्षव 2022-23 (अपै्रल-मार्व) में  जािी की गई ग्राहक 

सेर्ा मुद्ो ंसे संबंर्ित महत्वपूणव नीर्तगत पहल 

घोषणा की तािीख नीर्तगत पहल 

01अपै्रल 2022 मास्टि परिपत्र - एजेंसी बैंको ं द्वािा सिकािी पेंशन का संर्र्तिण 

(भाररबैं/2022-23/09/डीजीबीए.जीबीडी.सों.S2/31.02.007/2022-23) : 

पेंिनभ शगय ों क  ह ने वाली कशठनाई क  दूर करने के शलए मास्टर पररपत्र में 

पेंिनभ शगय ों क  महोंगाई राहत के भुगतान, अशतररक्त पेंिन भुगतान की 

वसूली की प्रशक्रया, जीवन प्रमाण पत्र की प्राप्ति के शलए पावती, पेंिनभ गी क  

पेंिन/बकाया जमा करने में देरी के शलए मुआवजा देने से सोंबोंशधत सरकारी 

आदेि का िीघ्र कायाान्वयन अशनवाया शकया गया है।  

01अपै्रल 2022 मास्टि परिपत्र - नोर्ो ं तथा र्सक्को ं को बदलने की सुर्र्िा 

(आरबीआई/2022-23/01/ डीसीएम (एनई)सों.जी 5/08.07.18/2022-23) :   

अन्य बात ों के साथ-साथ, देि के सभी शहस्स ों में बैंक ों की सभी िाखाओों क  

सभी मूल्यवगा के नए/अच्छी गुणवत्ता के न ट और शसके्क जारी करने, गोंदे/कटे-

फटे/द षपूणा न ट ों क  बदलने और आम जनता से लेन-देन या शवशनमय के 

शलए शसक्क ों और न ट ों क  स्वीकार करने का अशधदेि शदया गया है ताशक उन्हें 

इस प्रय जन के शलए भारतीय ररजवा बैंक के के्षत्रीय कायाालय ों से सोंपका  करने 

की आवश्यकता न पडे़।  

01अपै्रल 2022 मास्टि र्नदेश - मुद्रा र्तजोरियो ंसर्हत बैंक शाखाओ ंहेतु आम जनता 

को ग्राहक सेर्ा प्रदान किने में कमी के र्लए दंड योजना 

(आरबीआई/2022-23/04/डीसीएम (सीसी) सों.जी-5/03.44.01/2022-

23): मुद्रा शतज ररय ों सशहत बैंक िाखाओों के शलए दोंड की य जना यह 

सुशनशित करने के शलए तैयार की गई है शक सभी बैंक िाखाएों /मुद्रा शतज ररयाों 

स्वच्छ न ट नीशत के उदे्श्य ों क  ध्यान में रखते हुए आम जनता/सोंबद् बैंक 

िाखाओों के सदस् ों क  बेहतर ग्राहक सेवा प्रदान करें । 

07 अपै्रल 2022 र्डर्जर्ल बैंर्कंग इकाइयो ं (डीबीयू) की स्थापना (भाररबैं/2022-23/19 

शवशव.एयूटी.आरईसी.12/22.01.001/2022-23): सभी घरेलू अनुसूशचत 

वाशणप्तिक बैंक ों (के्षत्रीय ग्रामीण बैंक ों, भुगतान बैंक ों और स्थानीय के्षत्र 

बैंक ों  क  छ ड़कर) क  शडशजटल बैंशकों ग इकाइय ों (डीबीयू) की स्थापना के 

सोंबोंध में शदिाशनदेि जारी शकए गए थे। शदिाशनदेि शडशजटल बैंशकों ग, डीबीयू, 

शडशजटल बैंशकों ग उत्पाद ों और शडशजटल बैंशकों ग खोंड क  पररभाशषत करते हैं, 

और डीबीयू द्वारा आवश्यक बुशनयादी ढाोंचे और सोंसाधन ों और उनके द्वारा पेि 

शकए जा सकने वाले उत्पाद ों और सेवाओों क  कवर करते हैं। डीबीयू ग्राहक ों 

क  शडशजटल म ड/चैनल अपनाने और शडशजटल बैंशकों ग के बारे में जागरूकता 

उत्पन्न  करने में सुशवधा प्रदान करेगा। 

https://rbi.org.in/Scripts/NotificationUser.aspx?Id=12054&Mode=0
https://rbi.org.in/Scripts/NotificationUser.aspx?Id=12054&Mode=0
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21 अपै्रल 2022 मास्टि र्नदेश - के्रर्डर् काडव औि डेर्बर् काडव - जािी औि आर्ाि संबंिी 

र्नदेश, 2022 (आरबीआई/2022-23/92/शवशव.एयूटी.आरईसी.सों.27/ 

24.01.041/2022-23): बैंक ों और के्रशडट काडा जारी करने वाली एनबीएफसी 

के के्रशडट काडा , डेशबट काडा और रुपये में अोंशकत सह-िाोंडेड प्री-पेड काडा 

सोंचालन पर मास्टर सकुा लर (जुलाई 2015) में शनशहत शनदेि ों क  अद्यतन शकया 

गया और मास्टर शनदेि (एमडी) - के्रशडट काडा और डेशबट काडा - जारी करने 

और आचार सोंबोंधी शनदेि जारी शकया गया। के्रशडट काडा खाते क  बोंद करने, 

व्यावसाशयक उदे्श्य के शलए के्रशडट काडा जारी करने, शबल सोंबोंधी  मुद् ों, के्रशडट 

लेनदेन के समाय जन, नए फॉमा कारक ों, सह-िाोंडेड व्यवस्था से सोंबोंशधत मुद् ों, 

गलत शबक्री आशद जैसे पहलुओों क  पररपत्र में मजबूत शकया गया है। 

 19 मई 2022 एर्ीएम पि अंति-संर्ार्लत काडव िर्हत नकद र्नकासी 

(आईसीसीडबू्ल्य)(भा.रर.बैंक/2022-23/54/CO.DPSS.POLC.No.S-

227/02-10-002/2022-23): सभी बैंक ों, एटीएम नेटवका  और डबू्ल्यएलएओ 

क  सलाह दी गई थी शक वे अपने एटीएम पर आईसीसीडबू्ल्य का शवकि 

प्रदान करें । एनपीसीआई क  सभी बैंक ों और एटीएम नेटवका  के साथ एकीकृत 

भुगतान इोंटरफेस (यूपीआई) एकीकरण की सुशवधा प्रदान करने की सलाह दी 

गई थी। इस तरह के लेनदेन में ग्राहक प्राशधकरण के शलए यूपीआई का उपय ग 

शकया जाएगा, जबशक शनपटान राष्टर ीय शवत्तीय प्तस्वच (एनएफएस) / एटीएम 

नेटवका  के माध्यम से ह गा। आईसीसीडबू्ल्य लेनदेन के शलए शनकासी सीमा 

शनयशमत ऑन-अस/ऑफ-अस एटीएम शनकासी की सीमाओों के अनुरूप है। 

23 मई 2022 भाितीय रिजर्व बैंक द्वािा र्र्र्नयर्मत संस्थाओ ंमें ग्राहक सेर्ा मानको ंकी    

समीिा के र्लए सर्मर्त: भारतीय ररजवा बैंक शवशनयशमत सोंस्थाओों (आरई) में 

ग्राहक सेवा मानक ों की जाोंच और समीक्षा करने और ग्राहक सेवा मानक ों की 

पयाािता और ग्राहक सुरक्षा में सुधार के उपाय सुझाने के शलए एक सशमशत 

(अध्यक्ष: श्री बी पी कानूनग , पूवा उप गवनार, आरबीआई) का गठन शकया गया 

था। 

16 जून 2022 आर्ती लेनदेन के र्लए ई-मैनडेर् का प्रसंस्किण (आरबीआई/2022-

23/73/कें का.डीपीएसएस.पीओएलसी.सों.एस-518/02.14.003/2022-23): 

आवती लेनदेन के शलए ई-मैनडेट ढाोंचे क  सोंि शधत शकया गया था, शजसमें 

प्रमाणीकरण के अशतररक्त कारक (एएफए) के शबना बाद के लेनदेन के शलए 

सीमा क  5,000 रुपये से बढ़ाकर 15,000 रुपये कर शदया गया। 

28 जुलाई 2022 र्ास्तर्र्क काडव डेर्ा [अथावत काडव-ऑन-फाइल (सीओएफ)] के 

भंडािण पि प्रर्तबंि (भा.रर.बैंक/2022 2023/95/ सीओ. डीपीएसएस. 

पीओएलसी.सों.एस-760/02-14-003/2022-23): लेनदेन के सोंबोंध में एक 

वैकप्तिक प्रणाली में सोंक्रमण की आसानी के शलए जहाों काडाधारक लेनदेन 

करते समय काडा शववरण स्वयों दजा करने का शनणाय लेते हैं, व्यापाररय ों या 
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उनके भुगतान एग्रीगेटर (पीए) क  शनपटान या टी + 4 शदन (ज  भी पहले ह ) 

तक काडा डेटा स्ट र करने की अनुमशत दी गई थी और अशधग्रहण करने वाले 

बैंक ों क  31 जनवरी 2023 तक काडा डेटा स्ट र करने की अनुमशत दी गई थी। 

 05 अगस्त 2022 रिज़र्व बैंक - एकीकृत लोकपाल योजना, 2021 (आिबी-आईओएस, 

2021) का साख सूर्ना कंपर्नयो ं (सीआईसी) तक र्र्स्ताि 

(उशिसोंशव.शनअप्र.सों.एस544/13.01.001/2022-23): प्रत्यय शवषयक 

जानकारी कों पशनय ों के शवरुद् शिकायत ों के शलए आरबीआईओएस 2021 

(य जना) के तहत कवर की गई शवशनयशमत सोंस्थाओों के ग्राहक ों क  त्वररत 

और लागत मुक्त वैकप्तिक शिकायत शनवारण के शलए एक अवसर प्रदान 

करने के शलए 1 शसतोंबर, 2022 से सीआईसी क  आरबी-आईओएस, 2021 

के दायरे में लाया गया है।  

 12 अगस्त 2022 र्र्त्तीय सेर्ाओ ं की आउर्सोर्सिंग - र्सूली प्रर्तर्नर्ियो ं को र्नयुक्त 

किने र्ाली र्र्र्नयर्मत संस्थाओ ं की र्जमे्मदािी (आरबीआई/2022-

23/108/शवशव.ओआरजी.आरईसी.65/21.04.158/2022-23): भारतीय 

ररजवा बैंक की शवशनयशमत सोंस्थाएों  यह कड़ाई से सुशनशित करें  शक वे या उनके 

प्रशतशनशध अपने ऋण वसूली प्रयास ों में शकसी भी व्यप्तक्त के प्तखलाफ मौप्तखक 

या िारीररक रूप से शकसी भी तरह की धमकी या उत्पीड़न का सहारा न लें, 

शजसमें सावाजशनक रूप से अपमाशनत करने या देनदार ों के पररवार के 

सदस् ों, शनदेिी और द स्त ों की ग पनीयता में दखल देने, म बाइल पर या 

स िल मीशडया के माध्यम से अनुशचत सोंदेि भेजना, धमकी देना और / या 

गुमनाम कॉल करना, लगातार उधारकताा क  कॉल करना और / या अशतदेय 

ऋण ों की वसूली के उदे्श्य से उधारकताा क  सुबह 8:00 बजे से पहले और 

िाम 7:00 बजे के बाद कॉल करना, झठेू और भ्रामक अभ्यावेदन करना, 

आशद िाशमल है।  

02 शसतोंबर 2022 र्डर्जर्ल उिाि पि र्दशार्नदेश (आरबीआई/2022-23/111/ 

शवशव.सीआरई.आरईसी.66/21.07.001/2022-23):  शवशभन्न उधार 

गशतशवशधय ों क  करने के शलए आउटस सा एजेंट ों (उधार सेवा प्रदाताओों) की 

बेलगाम शनयुप्तक्त से उत्पन्न ह ने वाली गलत शबक्री, डेटा ग पनीयता का 

उल्लोंघन, ग्राहक शिकायत शनवारण, अनुशचत व्यावसाशयक आचरण और 

अनैशतक वसूली प्रथाओों जैसी शचोंताओों क  दूर करने के शलए शडशजटल ऋण 

पर शदिाशनदेि जारी शकए गए थे।  

21 शसतोंबर 2022 मर्ण (मोबाइल एडेड नोर् आइडेंर्र्फ़ायि) – बहुभाषी ऑर्डयो 

नोर्र्र्फ़केशन की शुरुआत (पे्रस प्रकािनी: 2022-2023/899): 
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मशण ऐप, ऑशडय  न शटशफ़केिन द्वारा बैंकन ट ों के मूल्यवगा की पहचान 

शहन्दी और अोंगे्रजी के अलावा, अब 11 अन्य भाषाओों (असशमया, बोंगाली, 

गुजराती, कन्नड़, मलयालम, मराठी, उशड़या, पोंजाबी, तशमल, तेलुगू, उदूा ) में 

करने में सक्षम है। मशण एप्तिकेिन शनिुल् है और इसे एों डर ॉयड िे स्ट र 

और आईओएस ऐप स्ट र से शबना शकसी िुल्/भुगतान के डाउनल ड शकया 

जा सकता है। 

 06 अकू्तबर 2022 साख सूर्ना कंपर्नयो ं (सीआईसी) द्वािा आंतरिक लोकपाल(आईओ) 

की र्नयुप्तक्त (भा.रर.बैंक/2022-23/124/ 

सीईपीडी.पीआरडी.सों.S806/13-01-008/2022-23): सीआईसी के  

आोंतररक शिकायत शनवारण तोंत्र क  मजबूत करने और इसे अशधक कुिल 

बनाने के शलए, सभी सीआईसी क  1 अपै्रल, 2023 तक एक आोंतररक 

ल कपाल (आईओ) शनयुक्त करने का शनदेि शदया गया था। आईओ, सीआईसी 

के आोंतररक शिकायत शनवारण तोंत्र के िीषा पर एक स्वतोंत्र प्राशधकरण है और 

सीआईसी द्वारा पूणात:  या आोंशिक रूप से खाररज की गई उपभ क्ता 

शिकायत ों की समीक्षा करता है। 

 01 नवोंबर 2022 िेत्रीय ग्रामीण बैंको ंद्वािा इंर्िनेर् बैंर्कंग सुर्र्िा प्रदान किने के र्लए 

पात्रता मानदंड, 2022 (आरबीआई/2022-23/135 

शवशव.एयूटी.आरईसी.81/24.01.001/2022-23): ग्रामीण के्षत्र ों में ग्राहक ों के 

शलए शडशजटल बैंशकों ग के प्रसार क  प्र त्साशहत करने की आवश्यकता क  

ध्यान में रखते हुए, अपने ग्राहक ों क  लेन-देन की सुशवधा के साथ इोंटरनेट 

बैंशकों ग की पेिकि करने के शलए के्षत्रीय ग्रामीण बैंक ों के शलए लागू पात्रता 

मानदोंड ों क  सोंि शधत शकया गया है।  

02 नवोंबर 2022 िाष्टर व्यापी जागरूकता कायवक्रम:  

ररज़वा बैंक ने आरई के सहय ग से जनसोंख्या के सभी वगों, शविेष रूप से 

ग्रामीण और अधा-िहरी के्षत्र ों क  कवर करते हुए गहन पहुोंच के साथ एक 

राष्टर व्यापी उपभ क्ता शवत्तीय जागरूकता कायाक्रम प्रारोंभ शकया। बेहतर जुड़ाव 

के शलए अशभयान क  के्षत्रीय आधार पर कस्टमाइज़ शकया गया था। आरबी-

आईओएस, 2021 के तहत ग्राहक अशधकार ों, ग्राहक सोंरक्षण और शिकायत 

शनवारण ढाोंचे पर जानकारी प्रदान करने पर ज र देते हुए, अशभयान ने शडशजटल 

और इलेिर ॉशनक शवत्तीय लेनदेन ध खाधड़ी के शवरुद् सुरक्षा सोंबोंधी  

जागरूकता बढ़ाने का भी प्रयास शकया, शजसमें ‘क्ा करें ’ और ‘क्ा न करें ’, 

सुरक्षा उपाय और र कथाम िाशमल हैं।  

07 शदसोंबर 2022 एकीकृत भुगतान इंर्िफेस (यूपीआई) में रृ्प्तद्ध - एकल-ब्लॉक-औि-बहु-

डेर्बर् के साथ प्रसंस्किण अर्िदेश: ई-कॉमसा के्षत्र में भुगतान करने और 

प्रशतभूशतय ों में शनवेि क  आसान बनाने के शलए, आरबीआई ने एकल-ब्लॉक-
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और-बहु-डेशबट के साथ प्रसोंस्करण अशधदेि की सुशवधा के शलए यूपीआई सेवा 

में वृप्तद्  की घ षणा की है। 

23 जनवरी 2023 भाितीय रिजर्व बैंक ने बैंको ंद्वािा प्रदान की जाने र्ाली मौजूदा सुिर्ित 

जमा लॉकि/सुिर्ित अर्भििा सामग्री सुर्र्िा हेतु किाि के नर्ीकिण 

का समय बढाया (आरबीआई/2022-23/168/ कें का. उशिसोंक. नीअअ. 

सों.एस1233/13-01-018/2022-2023): बैंक ों के साथ अपने लॉकर करार 

क  नवीनीकृत करने में ग्राहक ों के सामने आने वाली कशठनाइय ों क  कम 

करने के शलए, सुरशक्षत जमा लॉकर ों के मौजूदा करार के नवीकरण की 

प्रशक्रया क  पूरा करने के शलए बैंक ों की समय सीमा एक वषा बढ़ाकर 31 

शदसोंबर, 2023 कर दी गई, शजसमें 30 जून, 2023 तक 50 प्रशतित और 30 

शसतोंबर 2023 तक 75 प्रशतित की मध्यवती सीमा थी। बैंक ों क  सूशचत शकया 

गया शक वे स्टाम्प पेपर, फ्रैं शकों ग, करार के इलेिर ॉशनक शनष्पादन, ई-स्टाप्तम्पोंग 

आशद की व्यवस्था करके अपने ग्राहक ों के साथ नए/पूरक स्टाम्प करार के 

शनष्पादन क  सुशवधाजनक बनाएों  और शनष्पाशदत करार की एक प्रशत ग्राहक 

क  प्रदान करें । जहाों 1 जनवरी, 2023 तक करार के गैर-शनष्पादन के कारण 

लॉकर ों में पररचालन बोंद कर शदया गया था, उन्हें तत्काल प्रभाव से िुरू करने 

हेतु सूशचत शकया गया।   

10 फरवरी 2023 भाित आने र्ाले र्र्देशी नागरिको ं/ अर्नर्ासी भाितीयो ं(एनआिआई) 

को पीपीआई जािी किना (आरबीआई/2022-23/176/ सीओ. 

डीपीएसएस. नीशत.सों.एस–1907/02.14.006/2022-23): एनआरआई और 

शवदेिी नागररक ों (G20 देि ों से) क  भारत में उनके मचेंट  भुगतान [पीयर-टू-

मचेंट (पी 2 एम)] के शलए यूपीआई उपय ग की अनुमशत प्रदान की गई । 
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* डीसी – डेशबट काडा ; सीसी – के्रशडट काडा  

# जमा और ऋण खात ों का य ग  

 

  

 बैंक का नाम  कुल शिकायतें
 शिकायतें प्रशत 

िाखा

 एटीएम/डीसी* से 

संबंशित शिकायतें 

प्रशत 1,000 

एटीएम/डीसी* 

बकाया शिकायतें

 सीसी* से संबंशित 

शिकायतें प्रशत 

1,000  सीसी* 

बकाया

 बैंक के माध्यम से 

शनष्पाशित प्रशत 

1,000 शडशिटल 

लेनिेन पर शडशिटल 

शिकायतें

 प्रशत 1,000 खात  ं

पर गैर-शडशिटल 

शिकायतें#

 एटीएम / 

डेशबट काडड

 म बाइल / 

इलेक्ट्र ॉशनक 

बैंशकंग

 के्रशडट काडड
 ऋण और 

अशिम

 िमा खात  ंसे 

संबंशित
 पेंिन भुगतान  पे्रषण  पैरा बैंशकंग

 न ट और 

शसके्क
 अन्य

सार्डिशनक के्षत्र के बैंक

भारतीय से्टट बैंक                 40,345 1.61 0.027 0.084 0.00039 0.036            7,470          10,202            1,405            6,599            7,516            1,517                  603               603               131            4,299 

बैंक ऑफ़ बड़ौदा                   9,944 1.18 0.022 0.289 0.00038 0.030            1,807            2,045               562            1,736            2,052               224                  186               146                 24            1,162 

बैंक ऑफ़ इंडिया                   5,958 1.10 0.030 1.128 0.00067 0.034            1,403            1,011                 87            1,082            1,205               187                  121                 86                 16               760 

बैंक ऑफ़ महाराष्ट्र                    1,920 0.84 0.041 0.388 0.00034 0.029               555               357                 13               309               294                 46                    31                 29                   8               278 

केनरा बैंक                   7,925 0.78 0.025 0.232 0.00031 0.044            1,274            1,217               145            1,975            1,774               261                  144               118                 25               992 

सेंटर ल बैंक ऑफ़ इंडिया                   4,412 0.95 0.036 NA 0.00055 0.028            1,014               685                 48               787               860               322                    78                 39                 19               560 

इंडियन बैंक                   5,332 0.87 0.035 0.470 0.00040 0.028            1,103               770                 80            1,197            1,087               293                    95                 85                 17               605 

इंडियन ओवरसीज बैंक                   2,080 0.63 0.019 0.288 0.00019 0.024               312               309                 23               612               415                 64                    51                 21                   3               270 

पंजाब एंि डसंध बैंक                      552 0.34 0.034 NA 0.00080 0.027               126                 75                   1               140               105                 12                    11                   7                 -                   75 

पंजाब नेशनल बैंक                 12,850 1.14 0.069 0.511 0.00061 0.036            2,818            2,157               162            2,170            2,724               934                  214               216                 57            1,398 

यूको बैंक                   2,629 0.81 0.028 NA 0.00061 0.028               352               894                 16               447               430               100                    49                 18                   6               317 

यूडनयन बैंक ऑफ़ इंडिया                   8,197 0.93 0.036 0.338 0.00032 0.030            1,823            1,606               218            1,500            1,482               277                  153               101                 28            1,009 

सभी सार्डिशनक के्षत्र के बैंक  1,02,144 1.13 0.031 0.134 0.00041 0.033          20,057          21,328            2,760          18,554          19,944            4,237               1,736            1,469               334          11,725 
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 बैंक का नाम  कुल शिकायतें
 शिकायतें प्रशत 

िाखा

 एटीएम/डीसी* से 

संबंशित शिकायतें 

प्रशत 1,000 

एटीएम/डीसी* 

बकाया शिकायतें

 सीसी* से संबंशित 

शिकायतें प्रशत 

1,000 सीसी* बकाया

 बैंक के माध्यम से 

शनष्पाशित प्रशत 

1,000 शडशिटल 

लेनिेन पर शडशिटल 

शिकायतें

 प्रशत 1,000 खात  ं

पर गैर-शडशिटल 

शिकायतें#

 एटीएम / 

डेशबट काडड

 म बाइल / 

इलेक्ट्र ॉशनक 

बैंशकंग

 के्रशडट काडड
 ऋण और 

अशिम

 िमा खात  ंसे 

संबंशित
 पेंिन भुगतान  पे्रषण  पैरा बैंशकंग

 न ट और 

शसके्क
 अन्य

शनिी के्षत्र के बैंक 

एक्सिस बैंक डलडमटेि                 13,713 2.70 0.041 0.379 0.00063 0.081            1,254            1,668            4,593            2,417            2,295                 24                  167               193                 28            1,074 

बंधन बैंक डलडमटेि                      666 0.11 0.017 NA 0.00030 0.012                 92               125                   6               220               113                 -                        7                 19                   4                 80 

डसटी यूडनयन बैंक डल.                      237 0.31 0.007 0.660 0.00009 0.026                 18                 43                   4                 79                 51                   1                      1                   2                 -                   38 

सीएसबी बैंक डल.                      145 0.20 0.010 0.310 0.00017 0.044                   9                   8                   2                 66                 39                   1                      2                 -                   -                   18 

िीसीबी बैंक डलडमटेि                      388 0.87 0.021 NA 0.00048 0.131                 20                 18                   2               244                 78                 -                        4                   4                   1                 17 

धन लक्ष्मी बैंक डल.                        55 0.20 0.011 0.219 0.00022 0.022                   6                   4                   2                 16                 21                 -                        1                   1                 -                     4 

फेिरल बैंक डल.                   1,468 1.04 0.020 0.172 0.00044 0.030               256               422                 95               243               310                   1                    16                 16                   1               108 

एचिीएफसी बैंक डल.                 14,979 1.90 0.029 0.201 0.00046 0.053            1,490            3,273            3,516            3,124            1,909                 13                  205               175                 33            1,241 

आईसीआईसीआई बैंक डल.                 16,602 2.87 0.046 0.317 0.00075 0.072            1,515            3,096            4,581            3,189            2,254                 27                  291               173                 34            1,442 

आईिीबीआई बैंक डल.                   1,658 0.77 0.019 0.660 0.00022 0.076               215               313                 29               491               322                   5                    36                 38                   2               207 

आईिीएफसी फस्टट बैंक डल                   4,158 3.71 0.032 0.295 0.00077 0.066               200               680               456            2,003               441                   1                    39                 43                   3               292 

इंिस बैंक डल.                   3,954 1.68 0.044 0.457 0.00100 0.044               368               493            1,017            1,046               587                   1                    80                 38                   8               316 

जमू्म एंि काश्मीर बैंक डल                      483 0.48 0.036 0.116 0.00208 0.011               138               128                   9                 83                 53                   6                      4                   6                 -                   56 

कनाटटका बैंक डल.                      440 0.47 0.018 NA 0.00026 0.016                 95               112                   2               112                 59                 -                        5                   1                   5                 49 

करूर वैश्य बैंक डल.                      530 0.59 0.009 0.384 0.00014 0.035                 40               101                   4               203                 89                 -                        8                   4                   1                 80 

कोटक मडहंद्रा बैंक डल.                   7,414 3.82 0.017 0.245 0.00057 0.093               495            2,845            1,203            1,438               808                   7                    87                 59                   6               466 

नैनीताल बैंक डल.                        61 0.35 0.053 NA 0.01308 0.042                 11                 10                 -                   18                 13                 -                        1                 -                     1                   7 

आरबीएल बैंक डल.                   3,486 6.52 0.085 0.529 0.00442 0.060               137               149            2,335               471               227                   1                    11                 13                   2               140 

साउथ इंडियन बैंक डल.                      427 0.44 0.014 0.143 0.00039 0.024                 50               100                 29               122                 78                   1                      6                   3                 -                   38 

तडमलनाि मकें टाइल बैंक डल.                      302 0.55 0.028 0.049 0.00034 0.026                 62                 45                   2               104                 51                 -                        3                   1                   1                 33 

येस बैंक डल.                   2,598 2.13 0.038 0.394 0.00037 0.146               168               440               559               747               335                   2                    40                 39                   2               266 

सभी शनिी के्षत्र के बैंक                 73,764 1.74 0.031 0.310 0.00059 0.057            6,639          14,073          18,446          16,436          10,133                 91               1,014               828               132            5,972 
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1,000 शडशिटल 
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बैंशकंग

 के्रशडट काडड
 ऋण और 

अशिम

 िमा खात  ंसे 

संबंशित
 पेंिन भुगतान  पे्रषण  पैरा बैंशकंग

 न ट और 

शसके्क
 अन्य

पेमेंट बैंक

एयरटेल पेमेंट्स बैंक डल.                   1,370 41.52 0.014 NA 0.00029 0.011                 57               801                 20                   8               309                   2                      4                   5                   2               162 

डफनो पेमेंट्स बैंक डलडमटेि                      226 2.94 0.008 NA 0.00010 0.014                 50                 68                   2                   4                 63                 -                        3                   2                 -                   34 

इंडिया पोस्ट पेमेंट्स बैंक डलडमटेि                      364 0.56 0.006 NA 0.00016 0.003                 57               131                   1                 11               106                   1                      3                 12                   1                 41 

डजओ पेमेंट्स बैंक डलडमटेि                        43 3.91 NA NA 0.00124 NA                   3                 26                   1                 -                     4                 -                        1                 -                   -                     8 

एनएसिीएल पेमेंट्स बैंक डलडमटेि                      107 107.00 0.006 NA 0.00037 NA                   3                 36                   1                 16                 32                 -                       -                     1                 -                   18 

पे टी एम पेमेंट्स बैंक डलडमटेि                   3,513 501.86 0.006 NA 0.00025 0.042               219            1,851               136               311               487                   1                    20                 26                   5               457 

सभी पेमेंट बैंक शलशमटेड                   5,623 7.22 0.007 NA 0.00024 0.014               389            2,913               161               350            1,001                   4                    31                 46                   8               720 

स्माल फ़ाइनेंस बैंक

एयू स्माल फ़ाइनेंस बैंक डल                      899 1.13 0.014 0.450 0.00074 0.153                 36               103               227               340               112                 -                        9                   5                   1                 66 

केडपटल  स्माल फ़ाइनेंस बैंक डल                        32 0.18 0.005 0.000 0.00050 0.031                   1                   8                 -                   10                   7                 -                        1                 -                   -                     5 

इडिटास स्माल फ़ाइनेंस बैंक डल                      375 0.40 0.010 NA 0.00038 0.051                 33                 55                   7               173                 72                 -                        4                   3                 -                   28 

ईएसएएफ स्माल फ़ाइनेंस बैंक डल                        63 0.09 0.003 NA 0.00023 0.003                 14                 14                   1                 14                   9                 -                        2                 -                   -                     9 

डफन केअर स्माल फ़ाइनेंस बैंक डल                      122 0.14 0.001 NA 0.00025 0.013                   4                 12                   1                 46                 42                 -                        1                   4                 -                   12 

जना स्माल फ़ाइनेंस बैंक डल                      310 0.52 0.010 NA 0.00176 0.035                 27                 28                   3               127                 97                 -                       -                     5                 -                   23 

नाथट ईस्ट स्माल फ़ाइनेंस बैंक डल                          6 0.03 0.005 0.000 0.00018 0.003                   2                 -                   -                     1                   1                 -                       -                   -                   -                     2 

डशवाडलक स्माल फ़ाइनेंस बैंक डल                        42 1.17 0.059 0.000 0.00178 0.082                   5                   6                 -                   17                   5                 -                       -                   -                     1                   8 

सूयोदय स्माल फ़ाइनेंस बैंक डल                        71 0.14 0.007 0.000 0.00026 0.020                   4                   4                 -                   25                 29                 -                       -                   -                   -                     9 

उज्जीवन स्माल फ़ाइनेंस बैंक डल                      229 0.36 0.003 0.000 0.00013 0.014                 29                 29                 -                   81                 60                 -                        1                   1                 -                   28 

यूडनटी स्माल फ़ाइनेंस बैंक डल                        33 0.10 NA 0.000 0.14278 0.017                   1                 -                   -                   13                   9                 -                       -                     1                 -                     9 

उत्कर्ट स्माल फ़ाइनेंस बैंक डल                        83 0.10 0.007 NA 0.00079 0.012                 11                 11                   1                 32                 18                 -                       -                     2                 -                     8 

सभी स्माल फ़ाइनेंस बैंक                   2,265 0.34 0.006 0.476 0.00045 0.027               167               270               240               879               461                 -                      18                 21                   2               207 
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अनुबंि 1:  01अपै्रल 2022 से 31 मार्व 2023 के दौिान ओआिबीआईओ द्वािा बैंको ंके र्र्रुद्ध प्राि र्शकायतो ंका र्र्र्िण (र्नष्कषव) 

 

 बैंक का नाम  कुल शिकायतें
 शिकायतें प्रशत 

िाखा

 एटीएम/डीसी* से 

संबंशित शिकायतें 

प्रशत 1,000 

एटीएम/डीसी* 

बकाया शिकायतें

 सीसी* से संबंशित 

शिकायतें प्रशत 

1,000 सीसी* बकाया

 बैंक के माध्यम से 

शनष्पाशित प्रशत 

1,000 शडशिटल 

लेनिेन पर शडशिटल 

शिकायतें

 प्रशत 1,000 खात  ं

पर गैर-शडशिटल 

शिकायतें#

 एटीएम / 

डेशबट काडड

 म बाइल / 

इलेक्ट्र ॉशनक 

बैंशकंग

 के्रशडट काडड
 ऋण और 

अशिम

 िमा खात  ंसे 

संबंशित
 पेंिन भुगतान  पे्रषण  पैरा बैंशकंग

 न ट और 

शसके्क
 अन्य

शर्िेिी बैंक

ए बी बैंक डल.                          2 2.00 NA NA NA 3.125                 -                   -                     1                 -                     1                 -                       -                   -                   -                   -   

आबू धाबी कमडशटयल बैंक पी जे 

एस ई
                         3 NA NA NA NA NA                 -                     2                 -                   -                   -                   -                        1                 -                   -                   -   

अमेररकन एिपे्रस बैंडकंग कॉपट.                      311 155.50 NA 0.194 0.00580 0.027                   5                   4               260                 15                   5                 -                        1                   2                 -                   19 

बाकट लेस बैंक पी एल सी                        18 4.50 1.101 NA 0.00293 0.373                   1                 -                     6                   5                   4                 -                       -                   -                   -                     2 

बैंक ऑफ़ अमेररका नेशनल एसोडसएशन                          6 1.50 NA NA 0.00015 0.248                 -                     2                 -                     1                   1                 -                        2                 -                   -                   -   

बैंक ऑफ़ बहरेन एंि कुवैत बी.एस.ई.                          1 0.50 NA NA NA 30.303                 -                   -                   -                   -                     1                 -                       -                   -                   -                   -   

बीएनपी पेररबा                          2 0.29 NA NA 0 0.639                 -                   -                   -                   -                   -                   -                        1                 -                   -                     1 

डसटी बैंक एन.ए.                   1,409 88.06 NA 5.428 0.00211 0.358                 82               134               882               113               111                 -                      29                   8                 -                   50 

िीबीएस बैंक इंडिया डल.                      382 0.69 0.016 0.103 0.00029 0.066                 30                 96                 23                 69               107                   2                      8                   5                   1                 41 

डू्यश बैंक एजी                      105 5.25 0.009 NA 0.00009 0.312                   1                   4                   2                 73                 15                 -                        2                 -                   -                     8 

दोहा बैंक कू्यएससी                          1 0.33 NA NA 0 0.045                 -                   -                   -                   -                   -                   -                       -                   -                   -                     1 

एडमरेट्स एनएसबी बैंक (पी जे एस सी)                         1 0.33 NA NA 0 0.381                 -                   -                   -                   -                   -                   -                       -                   -                   -                     1 

फस्ट अबू धाबी बैंक पीजेएससी                          2 2.00 NA NA 2.63158 7.353                 -                   -                     1                 -                   -                   -                       -                   -                   -                     1 

फस्टटरेंि बैंक डल.                          2 2.00 NA NA 0 NA                 -                   -                   -                     2                 -                   -                       -                   -                   -                   -   

हांगकांग एंि शंघाई बैंडकंग कारपोरेशन डल.                      346 11.93 0.024 0.255 0.00059 0.088                 14                 24               178                 66                 38                 -                        4                   2                 -                   20 

जेपी मॉगटन चेस बैंक नेशनल 

एसोडसएशन
                         2 0.40 NA NA 0 0.046                 -                   -                   -                   -                   -                   -                       -                   -                   -                     2 

मफग बैंक डल.                          1 0.20 NA NA 0 0.237                 -                   -                   -                     1                 -                   -                       -                   -                   -                   -   

नेटवेस्ट माकेट्स पीएलसी                          4 2.00 NA NA 0 NA                 -                   -                   -                   -                     2                 -                       -                   -                   -                     2 

कतर नेशनल बैंक (कू्य.पी.एस.सी.))                          1 1.00 NA NA 0 9.709                 -                   -                   -                     1                 -                   -                       -                   -                   -                   -   

एसबीईआर बैंक                          1 1.00 NA NA 0 2.809                 -                   -                   -                   -                   -                   -                       -                   -                   -                     1 

एसबीएम बैंक (इंडिया) डल.                   1,054 58.56 0.144 0.459 0.02458 0.169                 87                 82               492               180               134                 -                        9                   1                 -                   69 

डशन्हान बैंक                          2 0.33 NA NA 0.00222 0.000                 -                     2                 -                   -                   -                   -                       -                   -                   -                   -   

सोनाली बैंक                          2 1.00 NA NA 0 0.638                 -                   -                   -                     1                 -                   -                       -                   -                   -                     1 

सै्टण्डिट चाटटिट बैंक                   1,972 18.96 0.084 0.962 0.00336 0.271                 96               143            1,021               389               189                 -                      17                   4                   2               111 

यूनाइटेि ओवरसीज बैंक डल.                          2 1.00 NA NA 0 55.556                 -                   -                   -                   -                     1                 -                        1                 -                   -                   -   

वूरी बैंक                          7 2.33 0 NA 0 1.188                 -                   -                   -                     5                   1                 -                       -                   -                   -                     1 

सभी शर्िेिी बैंक                   5,639 7.10 0.073 0.629 0.00188 0.153               316               493            2,866               921               610                   2                    75                 22                   3               331 

सभी िामीण बैंक                   3,665               820               498                 45               982               695                 32                    35                 47                 15               496 

सभी र्ाशणज्यिक बैंक                   3,535               247               280                 31            1,457               768                 11                    28                 43                 11               659 

कुल जोड़  1,96,635          28,635          39,855          24,549          39,579          33,612            4,377               2,937            2,476               505          20,110 



53 

 

अनुबंि 2 : 01 अपै्रल  2022 से 31 मार्व 2023 के दौिान ओआिबीआईओ द्वािा एनबीएफसी 

के र्र्रूद्ध प्राि र्शकायतो ंका र्र्र्िण  

 

एनबीएफसी का नाम 

संबंर्ित उर्र्त आर्ाि 

संर्हता / ऋण औि 

अर्ग्रम का का पालन न 

किना   

अन्य कुल 

एसबीआई काडा और भुगतान सेवा प्रा. शलशमटेड 228  9,227  9,455  

बजाज फाइनेंस शलशमटेड 2,534  416  2,950  

इोंशडयाबुल्स कों िूमर फाइनेंस शलशमटेड (पहले का नाम- 

IVL फाइनेंस शलशमटेड) 
1,264  358  1,622  

डीएमआई फाइनेंस प्राइवेट शलशमटेड। 913  306  1,219  

आशदत्य शबड़ला फाइनेंस शलशमटेड 920  152  1,072  

एचडीबी फाइनेंस सशवासेज शलशमटेड 629  123  752  

हीर  शफनकॉपा शलशमटेड (पहले का नाम- हीर  ह ोंडा 

फाइनलीज शलशमटेड) 
612  105  717  

ह म के्रशडट इोंशडया फाइनेंस प्राइवेट शलशमटेड (पहले का 

नाम- राजश्री ऑट  फाइनेंस शलशमटेड) 
572  86  658  

फुलटान इों शडया के्रशडट कों पनी शलशमटेड 483  106  589  

च लामोंडलम इने्वस्टमेंट एों ड फाइनेंस कों पनी शलशमटेड 448  88  536  

भाशनि फाइनेंस एों ड इने्वस्टमेंट शलशमटेड  465  62  527  

आईआईएफएल फाइनेंस शलशमटेड (पहले का नाम- 

आईआईएफएल ह प्तल्डोंग्स शलशमटेड) 
413  93  506  

शहोंदुजा लेलैंड फाइनेंस शलशमटेड 367  94  461  

पेयू फाइनेंस इों शडया प्राइवेट शलशमटेड (पहले का नाम- 

शसडशवक लीशजोंग प्राइवेट शलशमटेड)  

308  146  454  

टीवीएस के्रशडट सशवासेज शलशमटेड 357  97  454  

टाटा कैशपटल फाइनेंशियल सशवासेज शलशमटेड 382  58  440  

मुथूट फाइनेंस शलशमटेड 332  99  431  

बैंक ऑफ बड़ौदा फाइनेंशियल सॉलू्यिोंस शलशमटेड (पहले 

का नाम- बॉबकाड्ास शलशमटेड) 
15  375  390  

के्रज़ीबी सशवासेज प्राइवेट शलशमटेड  
317  68  385  

एल एों ड टी फाइनेंस शलशमटेड  
311  65  376  
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एनबीएफसी का नाम 

संबंर्ित उर्र्त आर्ाि 

संर्हता / ऋण औि 

अर्ग्रम का का पालन न 

किना   

अन्य कुल 

श्रीराम शसटी यूशनयन फाइनेंस शलशमटेड 292  80  372  

मशहोंद्रा एों ड मशहोंद्रा फाइनेंशियल सशवासेज शलशमटेड 294  52  346  

प्तक्लि कैशपटल सशवासेज प्राइवेट शलशमटेड 253  30  283  

कैपफ्ल ट फाइनेंशियल सशवासेज प्राइवेट शलशमटेड 207  53  260  

नवी शफनसवा प्राइवेट शलशमटेड  
219  39  258  

िाशडर शलयन फाइनेंस प्राइवेट शलशमटेड  
94  147  241  

श्रीराम टर ाोंसप टा फाइनेंस कों पनी शलशमटेड 195  36  231  

श्रीराम टर ाोंसप टा फाइनेंस कों पनी शलशमटेड 180  49  229  

बजाज शफनसवा शलशमटेड 149  46  195  

एसबीएफसी फाइनेंस प्राइवेट शलशमटेड (पहले का नाम- 

समाल शबजनेस शफनके्रशडट इोंशडया प्राइवेट शलशमटेड) 
 

160  33  193  

एसआई के्रवा कैशपटल सशवासेज प्राइवेट शलशमटेड 142  40  182  

क टक मशहोंद्रा प्राइम शल. 143  35  178  

लेंशडोंगकाटा फाइनेंस शलशमटेड (पहले का नाम- आद्री 

इों शफन शलशमटेड) 
148  28  176  

इोंशडया इोंफ लाइन फाइनेंस शलशमटेड (पहाले का नाम- 

इों शडया इोंफ लाइन इने्वस्टमेंट सशवासेज शलशमटेड) 
136  37  173  

अकारा कैशपटल एडवाइजसा प्राइवेट शलशमटेड 123  40  163  

टाटा म टसा फाइनेंस शलशमटेड (पहले का नाम - िेबा 

प्रॉपटीज शलशमटेड)  

135  21  156  

अवोंसे फाइनेंशियल सशवासेज शलशमटेड  
128  20  148  

पूनावाला फाइनेंस प्राइवेट शलशमटेड (पहले का नाम- 

अदार पूनावाला शफनवेस्ट प्राइवेट शलशमटेड)  

120  14  134  

आशदत्य शबड़ला कैशपटल शलशमटेड  
103  25  128  

मैग्मा शफनकॉपा शलशमटेड  
100  10  110  

इोंके्रड फाइनेंशियल सशवासेज शलशमटेड  
86  15  101  

अन्य  3,380  1,441  4,821  

 कुल जोड़   18,657  14,415  33,072  

 
नोर्: सोंस्था-वार शिकायतें केवल उन्ही ों एनबीएफसी के शलए दी गई हैं, शजनमें ओआरबीओओ में 100 से अशधक शिकायतें प्राि हुई थी ों।  
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अनुबंि 3: 01 अपै्रल  2022 से 31 मार्व 2023 के दौिान ओआिबीआईओ द्वािा एनबीपीएसपी 

के र्र्रूद्ध प्राि र्शकायतो ंका र्र्र्िण 
 

एनबीपीएसपी का नाम 
 

मोबाइल/इलेक्ट्र ॉर्नक 

फंड 

र्र ांसफि/मोबाइल 

इलेक्ट्र ॉर्नक बैंर्कंग 

अन्य कुल 

अमेज़न पे (इों शडया) प्राइवेट शलशमटेड 287 106 393 

ऐशिट टेक्न लॉजीज प्राइवेट शलशमटेड 
 

5 0 5 

बैलेंसहीर  इों शडया प्राइवेट शलशमटेड 
 

2 11 13 

सीएससी ई- गवनेंस सशवासेज इोंशडया शलशमटेड 24 9 33 

एशबि पेमेंट सशवासेज प्राइवेट शलशमटेड (पहले का नाम- इट्ज़ 

कैि काडा शलशमटेड) 
0 2 2 

ईक  इों शडया फाइनेंशियल सशवासेज प्राइवेट शलशमटेड 0 1 1 

ईरूट टेक्न लॉजीज प्राइवेट शलशमटेड 3 0 3 

जीआई टेक्न लॉजी प्राइवेट शलशमटेड 1 0 1 

शहप बार प्राइवेट शलशमटेड 1 0 1 

इोंशडया टर ाोंजैि सशवासेज शलशमटेड 3 3 6 

IndiaIdeas.com शलशमटेड 6 3 9 

इोंफीबीम एवेनू्यज शलशमटेड 

(पहले का नाम- एवेनू्य इों शडया प्राइवेट शलशमटेड) 
4 2 6 

शलवशिक टेक्न लॉजी (इोंशडया) प्राइवेट शलशमटेड 3 3 6 

भारतीय राष्टर ीय भुगतान शनगम 44 5 49 

ओला फाइनेंशियल सशवासेज प्राइवेट शलशमटेड 

(पहले का नाम- शज़पकैि काडा सशवासेज प्राइवेट शलशमटेड) 
44 66 110 

वन म शबशिक शसस्टम्स प्राइवेट शलशमटेड 810 665 1,475 

पॉल मचेंट्स फाइनेंस प्राइवेट शलशमटेड 0 6 6 

पे प्वाइोंट इों शडया नेटवका  प्राइवेट शलशमटेड 7 1 8 

पेयू पेमेंट्स प्राइवेट शलशमटेड 163 95 258 

फ नपे प्राइवेट शलशमटेड (पहले का नाम- एफएि माटा प्राइवेट 

शलशमटेड के रूप में नाशमत) 
626 117 743 

पाइन लैब्स प्राइवेट शलशमटेड 44 32 76 

कू्शवक शसल्वर सॉलू्यिोंस प्राइवेट शलशमटेड 5 1 6 

रैपीपे शफनटेक प्राइवेट शलशमटेड 17 6 23 
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एनबीपीएसपी का नाम 
 

मोबाइल/इलेक्ट्र ॉर्नक 

फंड 

र्र ांसफि/मोबाइल 

इलेक्ट्र ॉर्नक बैंर्कंग 

अन्य कुल 

रेजरपे टेक्न लॉजीज प्राइवेट शलशमटेड 95 45 140 

स डेि  एसवीसी इों शडया प्राइवेट शलशमटेड 15 3 18 

स्ाइस मनी शलशमटेड 32 11 43 

सुप्रीम शसक् ररटीज शलशमटेड 0 1 1 

टर ैनसवा प्राइवेट शलशमटेड 2 6 8 

टर ाई ओ टेक सॉलू्यिोंस प्राइवेट शलशमटेड 1 0 1 

यूशनम नी फाइनेंशियल सशवासेज शलशमटेड (पहले का नाम - 

यूएई एिचेंज एों ड फाइनेंशियल सशवासेज शलशमटेड) 
0 4 4 

यूशनऑशबाट पेमेंट सॉलू्यिोंस शलशमटेड 

(पहले का नाम- वीज़मैन इमे्पि सशवास एों टरप्राइज शलशमटेड) 
0 3 3 

वेस्टना यूशनयन फाइनेंशियल सशवासेज इनकॉपोरेटेड यूएसए  
0 1 1 

वल्डालाइन ईपेमेंट्स इों शडया प्राइवेट शलशमटेड (पहले का नाम - 

इोंजेशनक  ईपेमेंट्स इों शडया प्राइवेट शलशमटेड और टेकप्र सेस 

पेमेंट सशवासेज शलशमटेड)  

2 2 4 

कुल जोड़  2,246 1,210 3,456 
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अनुबंि 4: 01 अपै्रल, 2022 - 31 मार्व, 2023 के दौिान ओआिबीआईओ द्वािा सीआईसी के 

र्र्रुद्ध प्राि र्शकायतो ंका र्र्र्िण 

 

सीआईसी का नाम 
 

के्रर्डर् 

काडव 
 

ऋण औि 

अर्ग्रम 
 

अन्य कुल 

के्रशडट इोंफॉमेिन बू्यर  (इों शडया) शलशमटेड 42 581 173 796 

सीआरआईएफ हाई माका  के्रशडट इोंफॉमेिन सशवासेज प्राइवेट शलशमटेड 9 70 20 99 

इशिफैि के्रशडट इोंफॉमेिन सशवासेज प्राइवेट शलशमटेड 5 37 8 50 

एिपीररयन के्रशडट इोंफॉमेिन कों पनी ऑफ इोंशडया प्राइवेट शलशमटेड 7 66 21 94 

     

कुल जोड़  63 754 222 1,039  
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